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 Abstrakt 
 
Hlavním cílem diplomové práce je analýza činnosti pojišťovacích zprostředkovatelů 
z hlediska dodržovaní zásad podnikatelské etiky v pojišťovací praxi. S využitím 
dotazníků budou zjištěny postoje klientů pojišťovacích zprostředkovatelů na danou 
problematiku a současně názory a postoje samotných pojišťovacích zprostředkovatelů. 
Výsledkem budou návrhy na zefektivnění a zlepšení zprostředkovatelské činnosti 
v pojišťovnictví pro  pojišťovnu ABC, a.s. a FAOL, a.s. a doporučení pro samotné 
pojišťovací zprostředkovatele. 
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Abstract 
 
The main aim of the master´s thesis is the analysis of the activities of insurance brokers 
in terms of adhering to the principles of business ethics in the Insurance practice. Using 
the questionnaire will found attitudes clients insurance brokers to the issue and still 
views and opinions of the insurance brokers. The result will be the proposals for 
streamlining and improvement of intermediary activities in insuracance for company 
ABC, as and FAOL, a.s. and recommendation for itself Insurance Brokers. 
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Úvod 
Pojišťovnictví je dynamicky se rozvíjející oblastí. V České republice nabízí zákazníkům 
své služby řada tuzemských i zahraničních pojišťovacích institucí. 
Pojišťovnictví od svého počátku vždy souviselo s principem vzájemné solidarity 
a pomocí v nouzových situacích. Jeho počátky v České republice sahají do konce 17. 
století. Ve světě má velmi dlouhou tradici z období více než 2000 let před našim 
letopočtem. Je významnou součástí vývoje českého finančního sektoru.  
Činnost pojišťovacích zprostředkovatelů je, více než kde jinde, založena na 
důvěře. Přesto, že pojišťovací zprostředkovatel je povinen uvádět pouze pravdivé               
a přesné údaje a informace a žádné údaje klientovi nezamlčovat, můžeme se dnes stále 
setkat s nátlakovými nebo nepoctivými pojišťovacími zprostředkovateli. Hranice mezi 
etickým a neetickým chováním je zvláště v této oblasti velmi tenká. Etická pravidla jsou 
proto nutným předpokladem pro fungování pojistného trhu. Spokojenost klienta                     
a důvěryhodnost společnosti jsou klíčovými hodnotami v tomto oboru podnikání.  
Po revolučních 90. letech došlo k výraznému pokroku v oblasti legislativních 
nástrojů ochrany zájmů klienta. V České republice působí jako finanční dozorový  
orgán Česká národní banka (ČNB), Komise pro cenné papíry (KCP) a Úřad státního 
dozoru nad pojišťovnictvím a penzijním připojištěním (ÚDDP).  
Zásadním institutem hájícím zájmy klientů pojišťoven je orgán státního dozoru, 
dále také instituce, které se zabývají ochranou pojištěných.  
Nejvýznamnější z nich je Česká asociace pojišťoven (ČAP) , která byla založena 
v roce 1994. ČAP, mimo jiné, vytváří a dohlíží na dodržování pravidel etického chování 
v oblasti pojišťovnictví. V roce 2007 vydala Česká asociace pojišťoven Kodex etiky 
v pojišťovnictví. Byl stanoven etický výbor ČAP, který se zabývá řešením sporů, 
především mezi členskými pojišťovnami asociace, na principu samoregulace, ale také 
vztahy mezi pojišťovacími zprostředkovateli a klienty. 
Na finančním trhu působí řada institucí související s pojišťovnictvím. Většina 
z nich vydává své vlastní etické normy neboli kodexy, ovšem všechny vychází 
z etických pravidel asociací, komor a jiných dobrovolných organizací, sdružující tyto 
subjekty. Jsou jimi Asociace finančních zprostředkovatelů a finančních poradců ČR 
(AFIZ), která vydává a dohlíží na dodržování Etického kodexu svých členů, Asociace 
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českých pojišťovacích makléřů (AČPM), Unie společností finančního zprostředkován   
a poradenství (USF), která rovněž vydává Etický kodex USF a dohlíží na jeho 
dodržování a mnohé další. 
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1 Cíl práce 
Cílem diplomové práce je analýza práce pojišťovacích zprostředkovatelů společnosti 
ABC, a.s. a doporučení k jejímu zlepšení. Zhodnocení jejich přístupu vůči klientům 
pojišťovny, z hlediska podnikatelské etiky, je hlavním cílem práce. 
Na základě dotazníkového šetření analyzuji práci pojišťovacích 
zprostředkovatelů a především efektivitu využívání etických kodexů v pojišťovací 
praxi. Dotazník bude zhotoven ve dvou verzích, jak pro pojišťovací zprostředkovatele, 
tak pro klienty pojišťoven, z důvodu efektivnějšího pohledu na danou problematiku. 
Dotazník bude svými otázkami zaměřen na informace o způsobu chování pojišťovacích 
zprostředkovatelů a opačně na přístup klientů a možnosti jednání se zákazníkem v rámci 
stanovených etických norem.  
Vyhodnocení dotazníkového výzkumu bude diskutováno s pojišťovacími 
zprostředkovateli. 
Výsledkem bude návrh na zlepšení a zefektivnění činnosti pojišťovacích 
zprostředkovatelů vůči svým klientům pro společnost ABC, a.s. (resp. FAOL, a.s.)        
a současně bude poskytnut jako zpětná vazba pro samotné pojišťovací 
zprostředkovatele.  
 
Dílčími cíly je teoretické vymezení pojmů etika a morálka a jejich vzájemná souvislost 
a podnikatelská etika jako dnes již nepostradatelné součásti podnikatelského prostředí. 
Popis principů, nástrojů a metod etického řízení sloužící k zavádění etiky do podnikání 
je součástí práce stejně tak, jako důvody pro etické chování podniku. 
Druhým cílem je analýza a popis činnosti společnosti ABC, a.s., především 
v oblasti dodržování etických zásad při provozování zprostředkovatelské činnosti          
v pojišťovnictví. Součástí je také popis institucí provádějících dohled nad pojišťovacím 
trhem v České republice a zákonů vymezujících práva a povinnosti pojišťovacích 
zprostředkovatelů. 
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2 Etika a morálka 
2.1      Morálka 
„Pojem „morálka“ je odvozen od latinského „mós“ a označuje zvyk, obyčej a mrav, ale 
také osobní způsob života, smýšlení a charakter osobnosti. Morálka je soustava 
pravidel, hodnot a mravních citů lidského jednání. Morálka je skutečností, tedy to, co 
„je“. Morálka plní především funkci životního vodítka, které má většinou podobu 
rozumného dialogu.“ 1 
Morálka je proměnlivý, historicky a kulturně podmíněný neformalizovaný 
soubor norem nebo jiných standardů. Tyto normy nebo standardy z velké části vznikly 
jako obyčeje vyjadřující, co je ve společnosti považováno za dobré a usměrňující 
v tomto směru chování člověka. Společnost normy považuje za závazné a jejich 
zachování jednotlivci je garantováno působením veřejného mínění nebo svědomím 
člověka 2. 
Základním východiskem morálky je přirozený zákon morálky nebo-li přirozený 
morální zákon. Tento zákon říká, jak má člověk jednat a chovat se, aby byl ve shodě se 
svou přirozeností. Přirozený mravní zákon se vztahuje především na lidské pudy           
a sklony, jimiž jsou zachování sebe sama, zachování rodu, život ve společenství, sklon 
k dobru apod. Lidský rozum má velký význam v rozpoznání dobra a zla. Dobrý člověk 
koná dobré skutky a jedná v souladu s pudy a sklony, ale také jedná racionálně. 
Přirozený mravní zákon tvoří základ lidskosti člověka, není možné jej změnit, je 
v hloubi našeho lidství. Je nutné jej doplnit výchovou, vzděláním a životními 
zkušenostmi, protože pravidla jím určená sama o sobě nestačí. 
Morálka se začala vyvíjet až když byl člověk schopen se společensky 
přizpůsobit a respektovat ve svém chování nejen právní, ale i morální normy. Tedy       
o morálce mluvíme až tehdy, když byl jednotlivec schopen se vymanit z rodiny             
a zvažovat hlediska a důsledky svého vlastního jednání.  
Člověk je morální bytostí především proto, že má svou hodnotovou a citovou 
stránku ovlivňující a uzpůsobující jeho život, ale také proto, že racionálně dodržuje 
práva a povinnosti. Jsme bytosti ovlivňované štěstím, láskou, studem a celou řadou 
hodnot a citů, proto člověka posuzujeme z hlediska morálního nejenom z pohledu jeho 
                                                 
1
 PUTNOVÁ, A. a SEKNIČKA, P. Etické řízení ve firmě, Grada Publishing, a.s., Praha 2007, s. 36. 
2
 Dostupný z WWW: http://www.auditorium.cz/pdf/PRSP-ukazka.pdf. 
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jednání, ale také z pohledu jeho motivů a charakteru. Jeho hodnoty a mravní city jsou 
velmi důležité, protože začleňují jedince do společnosti a vytváření společenské 
zákonitosti. Pokora člověka a lidská důstojnost mají také značný vliv na utváření 
morálky.  
2.1.1     Vztah práva morálky 
Vztah práva a morálky prošel složitým historickým vývojem. Mezi právem a morálkou 
je úzká souvislost, ovšem jsou mezi nimi i rozdíly. To co zákonodárce považuje v dané 
době za správné nebo nesprávné, upravuje právo. Právo na území státu vytváří jeden 
soubor pravidel, platný pro všechny. Právně vynutitelné jsou pouze ty požadavky, 
jejichž dodržování zabezpečuje autorita státu, při jejich porušení stát ukládá sankce. 
Morálka je nad zákon, jelikož zákon nestanovuje a ani nemůže stanovit, co je etické. 
Právo nikdy nemůže postihovat všechny situace, protože je univerzální a obecné.  
Právo je minimum morálky, morálka právo inspiruje. Vztah práva a morálky 
odráží mravní zákonitosti v právu. Právo a morálka jsou ve vzájemné vazbě, jelikož 
usměrňují formální i neformální hranice ve společnosti. 
2.2      Etika 
„Pojem „etika“ je odvozen od řeckého „éthos“, což znamená mrav, zvyk. Etika je 
v současnosti společenská věda, jejímž předmětem zkoumání je morálka. Předmět 
zkoumání můžeme vymezit v širším pojetí, kdy je etika teorií humanity, nebo v užším 
pojetí, kdy etiku chápeme jako vědu filozofického charakteru, která zkoumá mravně 
relevantní jednání a chování člověka.“ 3 
Etika nebo-li teorie morálky je filozofickou naukou o správném jednání, která 
hodnotí činnost člověka z hlediska kategorií dobra a zla. Etika se snaží najít společné    
a obecné zásady na nichž morálka stojí nebo se také snaží morálku zdůvodnit. V etice 
jsou nazývány kategoriemi nejobecnější pojmy – např. dobro, zlo, hodnoty apod. 
Společným cílem těchto kategorií je vysoká míra abstrakce a nesnadná definovatelnost.  
Pocity, právo a společenské normy se mohou odchylovat od toho, co je etické. Z tohoto 
                                                 
3
 PUTNOVÁ, A. a SEKNIČKA, P. Etické řízení ve firmě, Grada Publishing, a.s., Praha 2007, s. 38. 
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Etika 
Analytická etika  
(metaetika) 
Fundamentální etika 
Etika normativní 
Individuální etika Sociální etika 
důvodu je proto nezbytné neustále přezkoumávat normy každého z nás a ověřovat si, 
zda jsou oprávněné a důvodné 4.  
Morálka, jelikož je blíže konkrétním pravidlům, zabývá se tím, co „je“, naproti 
tomu etika vyslovuje tvrzení o tom co „má být“. Etické principy a hodnoty se snaží 
vymezit to, co „má být“. Při tomto rozhodování je vždy důležité zohlednit - fakta, 
principy a hodnoty, na nichž je mravní zdůvodnění rozhodování postaveno a součastně 
také konkrétní situaci. Vzájemné působení morálky a etiky je základem pro řešení 
důležitých otázek etiky: Co je dobré? Co je spravedlivé? Dobro pro člověka je lidsky 
hodnotné a je poměřováno ke zlu, které může být fyzické nebo mravní. Právě mravní 
zlo je účelem zkoumání a vůbec vzniku etiky, vzniká pokud člověk svým chováním      
a jednání porušuje mravní zákon. 
2.2.1     Základní přístupy k etice 
Etiku rozlišujeme z hlediska logické uspořádanosti a z hlediska vývoje etického 
myšlení, tedy z historické posloupnosti. Rozdělení etiky je zobrazeno na Obr. 2.1. 
 
Obr. 2. 1 Rozdělení etiky   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(Zdroj: PUTNOVÁ, A. a SEKNIČKA, P. Etické řízení ve firmě, Grada 
Publishing, a.s., Praha 2007, s. 43) 
 
                                                 
4
 Dostupný z WWW: 
http://www.bestpractices.cz/praktiky/ETIKA_V_PODNIKANI/etika_v_podnikani_text_teorie.doc. 
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Z hlediska logické uspořádanosti rozlišujeme: 
• Deskriptivní etika (analýza jazyka morálky) popisuje mravní hodnoty a soudy, 
které platí ve společnosti. Zjišťuje faktory, které stojí za proměnou morálních 
hodnotových představ a základních předpokladů, které ovlivňují určité fáze 
jednání a chování. Neříká co je dobré a co špatné, pouze konstatuje, jaký je stav 
ve společnosti. 
• Normativní etika (základní problémy etiky) se zaměřuje na normativní prvky, 
jimiž se lidé ve svém rozhodování řídí. Zabývá se také otázkami povinností – co 
by člověk měl dělat  a otázkami hodnot – co utváří dobrý život, které mravní 
rozhodnutí ovlivňují a někdy také vyjadřují. Od deskriptivní etiky se liší tím, že 
hledá odpovědi na to, zda něco je nebo není morálně správně. 
• Analytická etika neboli metaetika (aplikace na určité oblasti jednání) zkoumá 
především jazyk morálky, zabývá se rozborem etických pojmů a výroků 
vzhledem k jejich logické struktuře. Prověřuje možnosti samotné etiky, na 
základě čeho můžeme hovořit o něčem jako je dobro, morálka nebo správnost. 
Metaetika se rozvíjí zejména v průběhu 20. století a zaměřuje se na hledání 
formálních kritérií pro odlišení morálky od ostatních forem společenského 
vědomí tzn. odlišení morálních forem života od jiných forem  
Aplikovaná etika, zmiňována v některé literatuře jako nejvýznamnější, řeší 
konkrétní otázky, praktické otázky týkající se etických rozhodnutí. Podnikatelská    
a obchodní etika patří mezi aplikované obory, je tedy nutné obecnou a aplikovanou 
etiku zkoumat ve vzájemném vztahu 5. 
2.2.2     Model etického rozhodování 
Model etického rozhodování je, podle Marie Bohaté, série otázek sloužících k vyloučení 
nepodstatných informací, identifikaci vlastního etického problému, jestliže existuje       
a navržení principů, na kterých může vzniknout etické řešení. 
Je rámcem neboli návodem pro logickou analýzu etických problémů a pro 
nalezení jejich řešení. Usnadňuje rozhodování především při nejasně formulovaných 
problémech. Ovšem není to vzorec, který je možné naplnit údaji a dospět ke 
                                                 
5
 PUTNOVÁ, A. a SEKNIČKA, P. Etické řízení ve firmě, Grada Publishing, a.s., Praha 2007, s. 41. 
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jednoznačnému řešení. Je pouze návodem jak uvažovat o etických problémech, ale 
nedává návod jak se konkrétně rozhodnout.  
Tvoří jej sedm kroků: identifikace relevantních fakt; identifikace etických 
problémů; identifikace hlavních aktérů; návrh možných alternativ; identifikace etického 
obsahu alternativy; identifikace praktických omezení; rozhodnutí a návrh opatření, které 
je třeba učinit. 
Každý model vyžaduje použití univerzálních etických principů, které jsou 
aplikovány v konkrétní situaci. 
 
Principy rozhodování a jejich morální odůvodnění: 
o Princip vycházející z teorie užitku – etické problémy mají pozitivní nebo negativní 
důsledky: přímé nebo nepřímé. Za morální považujeme takové rozhodnutí, které 
přináší co největší blaho pro co největší počet lidí, což je založeno na 
předpokladu, že každý člověk má právo na respekt a samostatnost, bez ohledu na 
náklady, které jsou s tím spojeny. 
o Princip „zlatého pravidla“ – vychází z křesťansko-židovské tradice. Vyžaduje 
chovat se k ostatním tak, jak si daná osoba přeje, aby se ostatní chovali k ní. 
o Princip „Kantovský“ – každý člověk má základní práva, která musejí být 
respektována. Tato práva je nutné s danou osobou konzultovat. Jednání 
považujeme za morální, pokud minimalizuje porušení práv ostatních zájmových 
skupin. 
o Princip osvíceného vlastního zájmu – zahrnuje prvky analýzy pozitivních              
a negativních dopadů i prvky analýzy práv. Je zde snaha o maximalizaci svého 
vlastního prospěchu a to takovým způsobem, aby co nejméně dotyčný poškodil 
ostatní zúčastněné.6 
2.3      Podnikatelská etika 
Podnikatelská etika je novou disciplínou, která má za sebou relativně krátký vývoj. Ivan 
Šroněk ve své knize uvádí, že terminologicky proto ještě není pevně stanovená. 
Business ethics – anglický výraz pro podnikatelskou etiku, se stal základem, z něhož se 
odvozují názvy v jiných jazycích. 
                                                 
6
 BOHATÁ, M. Základy hospodářské etiky, Vysoká škola ekonomická v Praze, Praha 1997, s. 21. 
 19 
V České republice se ujal pro širší pojetí výraz etika v ekonomice a pro užší 
pojetí etika v podnikání nebo podnikatelská etika. V literatuře existují desítky definicí 
etiky v podnikání. Podle amerických autorů Ferrella a Fraedricha etika podnikání 
zahrnuje morální zásady a normy, které usměrňují chování ve světě podnikání. Zda 
specifické chování je správné nebo nesprávné, etické nebo neetické, často určuje 
veřejnost prostřednictvím sdělovacích prostředků, zájmových skupin a podnikatelských 
organizací a také prostřednictvím osobní morálky a hodnot jednotlivců. 
Marie Bohatá v definici podnikatelské etiky uvádí, že jde o reflexi etických 
principů do veškerých podnikatelských činností zahrnujících individuální, korporativní 
a společenské normy a hodnoty. Tato reflexe se může týkat základních idejí, 
rozhodování se, ale i specifických oblastí, jako např. marketing, finance, pracovní 
vztahy, ochrana životního prostředí atd.  
Podstatné je, že u podnikatelské etiky jde o aplikaci obecných etických principů 
na podnikání jako takové a na jeho jednotlivá stanoviska. Tyto principy, které 
považujeme za univerzální, mají větší hodnotu než praktické zásady, praktické směrnice 
nebo souhrn obecných zvyklostí. Etické hodnoty, obvykle přesahují specifické zájmy, 
ať jde o zájmy národní, kulturní nebo ekonomické. 
2.3.1     Zásady podnikatelské etiky 
Podnikání si dnes již není možné představit bez základních zásad podnikatelské etiky, 
které vyžadují dodržování základních hodnot. Morálka má přitom výsadní postavení 
před vlastní podnikatelskou činností. Základními hodnotami podnikatelské etiky jsou 
spravedlnost a poctivost. 
Spravedlnost – zásada stejného zacházení. Je základem etického podnikání         
a vyžaduje nepodporování ani neschvalování nerealistických nadějí, které by do 
podnikání mohly být vkládány. Současně je důležité dbát na plnění realistických 
očekávání a neklamat bez přijatelného důvodu a vysvětlení. 
Poctivost – v podnikání, stejně jako jinde, se poctivost rovná pravdě.  
 
Obecné zásady etiky podnikání: 
• Dobrovolné dodržování stanovených zákonů: význam spočívá především 
v dobrovolném, ale nikoliv vynuceném dodržování zákonných a jiných 
závazných norem při podnikání. 
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• Zachování důvěrnosti: velké množství informací, znalostí a zkušeností má 
důvěrný charakter uvnitř firmy a jsou zvláště důležité ve vztahu k jiným 
subjektům. Zachování důvěrnosti se vztahuje k informacím obchodním, 
technickým, k informacím o firemních záměrech atd. 
• Vyhýbání se střetů zájmů: ke střetu zájmu dochází především tam, kde se 
soukromé a osobní zájmy jednotlivce dostanou do rozporu se zájmy 
subjektu, u kterého nebo pro který pracuje. 
• Zdokonalování se, pečlivost: každý zaměstnanec firmy - podnikatel, 
zaměstnavatel, zaměstnanec, odborník apod., který vykonává určitou činnost 
nebo funkci, by měl být profesionálem ve svém oboru. 
• Jednání v dobré víře: velmi důležité je dodržovat sliby, plnit smlouvy        
a také používat poctivé obchodní praktiky. 
• Být si vědom odpovědnosti: odpovědní firemní funkcionáři, osoby              
a instituce se zvláštní odpovědností nebo instituce, jimž byly svěřeny 
prostředky by měly jednat se zvláštní péčí a v dobré víře. 
2.3.2     Kde a v čem se etika projevuje 
Etika v podnikání se projevuje na 3 úrovních - mikro, makro a úroveň molární 
(mezoúroveň), každá z nich má svoji charakteristiku. 
Na úrovni mikro jsou pravidla čestných vztahů mezi dvěma partnery 
(zaměstnavatel, zaměstnanec, apod.), které zahrnují tradiční etiku – sliby, závazky, 
úmysly, následky a důsledky jednání pro jednotlivce. Pro mikroekonomiku je podstatná 
myšlenka čestné směny a současně také představy čestné mzdy, čestného zacházení 
apod.  
Úroveň makro zahrnuje institucionální pravidla, která se vztahují na celou 
společnost. Jsou jimi spravedlnost, zákonnost a obecně charakter společnosti, to jaký je 
účel svobodného trhu, jestli je tento trh čestný, zda je nejúčinnějším způsobem 
rozdělování zboží a služeb ve společnosti, jakou úlohu hraje regulace ze strany vlády 
apod.  
Úroveň molární neboli mezoúroveň se vztahuje k organizaci (firmě, atd.). Etika 
podnikání je zde užitečná při posuzování společenské odpovědnosti organizace, při 
posuzování její povinnosti vůči akcionářům a také vůči zainteresovaným subjektům, 
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kterými jsou - spotřebitelé, komunita, ve které korporace působí, a také odpovědnosti ve 
vzájemných vztazích zaměstnance a korporace 7. 
2.3.3     Vývoj podnikatelské etiky 
Podnikatelská etika se začala rozvíjet až v 70. letech 20. století v USA. Do vzniku etiky 
v podnikání, se vyskytovaly pojmy jako „společenská odpovědnost firmy“ nebo 
„společenská odpovědnost podnikání.“ Tyto výrazy ovšem postihovaly pouze část 
problematiky etiky v podnikání. Spojené státy v rozvoji etiky předběhly Evropu o řadu 
let, podnikatelská etika se tu, a současně i v dalších zemích, začala rozvíjet až v 80. 
letech 20.století.  
Zásadním pro vznik této disciplíny a velký zájem o ni byly skandály, jako 
příklad lze uvést nedostatečnou ochranu spotřebitele, podvodné machinace, 
poškozování životního prostředí, daňové úniky, zneužívání informací a mnoho dalších 
neetických postupů a chování. Negativní reakce veřejnosti na sebe nenechala dlouho 
čekat a požadavky na větší vliv morálky v podnikání  se rychle množily 8. 
V České republice počátky podnikatelské etiky spadají do začátku 90. let 20. 
století. V roce 1994 vzniklo sdružení - Společnost pro etiku v ekonomice při 
Národohospodářském ústavu Akademie věd v Praze (NHÚ), které bylo pro budoucnost 
podnikatelské etiky zcela zásadní. Na VŠE v Praze byla zahájena výuka etiky 
v podnikání.  
V roce 1998 bylo založeno občanské sdružení Transparency International Česká 
republika (TIC), jehož úkolem bylo mapovat u nás stav korupce a prosazovat soustavné 
změny, které by vedly k jejím odstranění. 
Etické fórum, které bylo založeno v roce 1999, prosazovalo etiku a etické 
chování ve vědě, kultuře, politice, školství, zdravotnictví, v podnikání atd. Na 
ekonomických fakultách se začala vyučovat podnikatelská etika. Devadesátá léta 
přiměla manažery firem, aby se touto problematikou začali zabývat. 
V 21. století začíná podnikatelská etika dosahovat v České republice podobné 
úrovně jako v rozvinutých zemích. Vyučuje se na vysokých školách, probíhají tréninky 
či konzultace na všech úrovních podnikatelské etiky.  
                                                 
7
 ŠRONEK, I. Etiketa a etika v podnikání, Management Press, Praha 1995, s. 173. 
8
 ROLNÝ, I. Etika v podnikové strategii: metodologické postupy integrace etiky do podnikové strategie, 
Albert, Boskovice 1998. 
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V roce 2000 byl zřízen institut veřejného ochránce lidských práv a byl zvolen 
první ombudsman v České republice, byl také dokončen výzkumný program „Etika 
podnikání jako součást začlenění ČR do EU.“  
Na ekonomických fakultách se podnikatelská etika vyučuje jako povinný nebo 
nepovinný předmět. Podle Transparency International je to na 80 % státních a na 60 % 
soukromých vysokých školách. 
Konference Parlamentu České republiky se tomuto tématu věnuje od roku 2001. 
Podnikatelská etika se stala plnohodnotným tématem ekonomických diskusí. 
2.4      Principy, nástroje a metody etického řízení 
Zavádět etiku do podnikání není jednoduchou činností. Vyžaduje aplikaci především 
principů, nástrojů a metod etického řízení do podnikatelského procesu – vznikne etická 
infrastruktura podniku. Ve strategickém podnikatelském plánu se konkretizuje určitý 
časový úsek a v něm se pak použijí nástroje a metody etického řízení. 
Základním východiskem je zakotvení principů etického řízení do podnikové 
filozofie a především do strategických cílů podniku. Poté by měly být zaváděny 
jednotlivé nástroje a metody etického řízení. Zásadním klíčovým nástrojem je kodex 
etiky. Jeho stanovení a zavedení do podnikové praxe vytváří podmínky pro využití 
dalších nástrojů – například etických vzorů, vzdělání a výcvik zaměstnanců v oblasti 
podnikatelské etiky, etický a sociální audit apod. Současně jsou také uplatněny základní 
metody etického řízení – dialog a konsensus neboli společné postoje. 
Etické principy, nástroje a metody přináší podnikatelskému prostředí celou řadu 
pozitivních dopadů – kultivují podnikatelské prostředí, v dlouhodobém rozsahu přináší 
úsporu transakčních a informačních nákladů, zvyšují tedy ekonomickou efektivitu.  
 
Okamžitým efektem, který má pozitivní vliv na podnikatelské prostředí je: 
o Zlepšení vnitropodnikového prostředí ve firmě. 
o Vznik pozitivního prostředí pro zavedení jednotného systému etického 
řízení. 
o Zvýšení vlivu na uplatňování sociální a ekologické odpovědnosti ve 
vztahu ke konkurenceschopnosti podniku. 
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o Vytváří se pozitivní prostředí pro aplikaci integrovaných manažerských 
systémů. 
 
Zavedení eticky odpovědné organizace do strategie podniku je především záležitostí 
managementu, s tím souvisí etická odpovědnost vedení podniku.  
Etická odpovědnost podniku je zaměřena dovnitř firmy – na management a běžné 
zaměstnance i do okolí firmy, tedy na zákazníky, investory, konkurenty, dodavatel, 
věřitele apod.  
Etická infrastruktura podniku odráží vliv tradic a rituálů, klíčových etických 
zásad, principů a hodnot, ale také úroveň vyspělosti organizační kultury. 
Mezi principy a nástroji etického řízení je velmi úzký vzájemný vztah. Principy 
etického řízení vytváří ideovou základnu pro implementaci etiky do podnikatelského 
prostředí.  
2.4.1     Nástroje etického řízení 
Základ etické infrastruktury podniku tvoří nástroje etického řízení. Slouží k prosazování 
etiky do podnikatelské praxe. Nejdůležitějším z nich je kodex etiky, který je považován 
za tradiční nástroj a také etický a sociální audit, které patří mezi moderní nástroje. 
Tradiční nástroje podnikatelské etiky se začaly využívat ve 20. letech dvacátého 
století. Byly jimi jednodušší etické kodexy – firemní kréda a deklarace hodnot. Ve 30. 
letech téhož století byly doplněny využitím etických vzorů a výcvikem zaměstnanců 
k etickému či obchodnímu jednání. Jejich rozvoj nastal po 2. světové válce, především 
v 60. letech dvacátého století. V této době byly zaváděny první etické kodexy, které 
vycházely z teorie participujících skupin. 
V současnosti je etický kodex jedním z nejběžnějších nástrojů zavádění etických 
principů do podnikatelské praxe, je klíčovým nástrojem řízení.  
Etický a sociální audit, etické výbory a úřad ombudsmana pro etiku – moderní 
nástroje podnikatelské etiky, byly v praxi poprvé využity na přelomu osmdesátých        
a devadesátých let 20. století. Jsou využívány zatím stále především v USA, kde má 
nasazení těchto i tradičních nástrojů velkou tradici. Velké firmy zavádějí úřad 
ombudsmana pro etiku nebo zaměstnance či vznikají etické výbory většinou složené 
z významných odborníků na podnikatelskou etiku. 
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V České republice jsou nejvíce využívány etické kodexy v různých podobách. 
Postupně se začínají prosazovat i moderní nástroje etického řízení, především etický     
a sociální audit. 
 
Tradiční nástroje etického řízení: 
o Kodexy etiky. 
o Etické vzory. 
o Výcvik a vzdělání v oblasti podnikatelské etiky. 
Moderní nástroje etického řízení: 
o Etický a sociální audit. 
o Úřad ombudsmana pro etiku ve firmě. 
o Etické výbory. 
2.4.2     Principy etického řízení 
Principy etického řízení jsou klíčovými zásadami pro zavedení eticky odpovědného 
jednání do každodenních činností podniku. Je nutné přesně a odborně, na základě 
zkušeností a vzdělávání se v oblasti podnikové etiky, vymezit principy etického řízení   
a jejich realizaci do praxe. 
Tradice podniku, jeho organizační kultura, klíčové etické hodnoty a principy 
etického řízení vytváří základ pro hierarchii nové podnikové kultury. Zavedení principů 
etického řízení přináší v podniku příznivé podmínky pro zavedení nástrojů etického 
řízení – tradičních i moderních. 
Principy etického jednání obsahují většinou tři dimenze. První obsahuje 
filozofická východiska, která mají za úkol zaručit se za respektování lidské důstojnosti  
a usilování o společné dobro. Současně je nutné respektovat nezbytné tržní síly              
a zákonitosti. Druhá dimenze obsahuje vlastní zásady etického jednání a chování 
podniku. Třetí popisuje principy jednání zúčastněných skupin na úrovni firmy. Tato část 
je obvykle obsažena v kodexu etiky firmy nebo pravidlech etického jednání a chování. 
 
Principy etického řízení: 
1. Odpovědnost podnikání – zahrnuje veškerou odpovědnost podniku od 
odpovědnosti vůči akcionářům k odpovědnosti vůči participujícím skupinám. 
2. Ekonomický a sociální vliv na podnikání – inovace a světové společenství. 
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3. Podnikatelské chování – dodržování zákonů a vzájemné důvěry. 
4. Respektování pravidel. 
5. Podpora mezinárodního podnikání. 
6. Ochrana životního prostředí. 
7. Vyvarování se nezákonných pravidel. 
2.4.3     Etický kodex 
Kodexy etiky jsou nejvýznamnější a také nejpoužívanější nástroje etického řízení. 
Firemní kodexy jsou v současné době nejvíce rozšířeny v USA a Velké Británii. 
V České republice má kodex zpracováno podle posledních průzkumů asi 20 % 
firem a přibližně dalších 40 % uvažuje o jeho zpracování.  
K přijetí etických kodexů dochází většinou v případech, kdy do firmy přijde 
nový vlastník nebo vrcholový management, pokud firma stojí před náročnou obchodní 
operací, kdy je nutné splnit i náročné cíle v oblasti podnikové kultury 9. 
Etický kodex je nástrojem, který napomáhá zajišťovat, aby každodenní aktivity 
podniku, profesního sdružení, asociace firem atd. a jednání všech jeho zaměstnanců 
nebo členů odpovídalo stanoveným zásadám. Jedná se o konkrétní stanovený soubor 
pravidel, vychází z hodnot a principů organizace, a vymezuje standard profesionálního 
jednání.  
Jeho úkolem je prosazení etického chování a rozhodování v organizaci a pomoci 
tak zlepšovat vnitřní i vnější prostředí subjektu. Jestliže jednotlivec nebo firma podepíše 
nebo se přihlásí k etickému kodexu, zavazuje se k dodržování konkrétních pravidel       
a postupů.  
Kodex není právně stanovený, ale jeho porušení lze řešit postihem, který je        
v kodexu uvedený - např. snížení osobního hodnocení, negativní publicita firem, 
vyloučení z profesní  asociace. Stanovené etické principy by měly být v organizaci 
sdílené a dobrovolně uznané.  
Kodex vymezuje hranice chování, jež je pro pracovníky firmy či členy asociace 
požadováno. Jednoznačným stanovením zásad firma podporuje manažerské řízení         
a usnadňuje rozhodování zaměstnanců, především v nestandardních situacích. Kodex 
                                                 
9
 PUTNOVÁ, A. a SEKNIČKA, P. Etické řízení ve firmě, Grada Publishing, a.s., Praha 2007, s. 21. 
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slouží, za určitých okolností, jako kritérium posuzování a porovnávání daných subjektů. 
Závazek vyjádřený kodexem značně zvyšuje důvěryhodnost organizace.  
Výsledným a zásadním efektem je zkvalitňování interní komunikace, zvyšování 
kvality vztahů se zákazníky, obchodními partnery, nejrůznějšími zájmovými skupinami 
apod.10. 
Zásadním a prvotním předpokladem pro tvorbu etického kodexu je analýza        
a označení základních problémových okruhů, na které se kodex zaměří. Podkladem pro 
jeho tvorbu by měly být skutečnosti vycházející z reality ve vztahu k možnosti jeho 
dodržování. Kodex etiky musí být sestaven na základě odborných znalostí z podnikové 
etiky a z praktických zkušeností fungování konkrétního podniku. Kodexy by měly 
navazovat na právní úpravu, měly by ji doplňovat, v případech, kdy již není zákonná 
úprava nutně potřeba, ale důležité danou oblast regulovat – kodexy jsou základem 
samoregulace. 
 Důležité je dát příležitost zaměstnancům se k němu  vyjádřit   a ověřit si na 
prvotním vzorku, zda je reálné zásady dodržovat v praxi. Po jeho přijetí je nutné využít 
všechny vhodné komunikační nástroje, především v oblasti Public relations, k jeho 
prezentaci a docílit tak jeho vnitřní akceptování zaměstnanci.  
Pro to, aby bylo možné dokončit samotný proces zvýšení morálky a etického 
chování subjektů je nutné stanovit a hledat cesty jak kontrolovat dodržování pravidel     
a pokud se některá pravidla neosvědčí přistoupit ke korekci a doplňování pravidel 
reagujících na změny ve společnosti 11. 
 
Etické kodexy jsou známy ve třech možných formách: 
 
• Etické kodexy hospodářských sdružení. 
• Podnikové etické kodexy – kodexy jednotlivých podniků či jejich částí. 
• Profesní etické kodexy – kodexy různých asociací a družení 
  
Při zpracování kodexů se uplatňují především dva základní modely tvorby: 
o Skandinávský model – do tvorby etického kodexu je zainteresován co 
největší počet zaměstnanců. 
                                                 
10
 Dostupný z WWW: http://www.csr-online.cz/Page.aspx?kodex. 
11
 Dostupný z WWW: 
http://kod.ef.jcu.cz/wwwtajcucz/katedra/konference/cdrom03/sekce3/10_heskova.doc. 
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o Americký model – etický kodex je vytvářen managementem nebo vlastníky 
podniku. 
 
Bez ohledu na to, ke kterému modelu tvorby etického kodexu se podnik přikloní, je 
důležité, aby jeho tvorba proběhla legitimně a aby byl dokument široce akceptován. 
Jeho zavedení do praxe musí být provedeno citlivě, přiměřeně a obezřetně, aby 
pracovníkům podniku sloužil jako praktická pomůcka k etickému chování12. 
Velmi důležité jsou obecné funkce kodexu etiky, zobrazeny na Obr. 2.2. 
Obr. 2. 2 Obecné funkce etického kodexu firmy 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(Zdroj: ROLNÝ, I. Etika v podnikové strategii, Albert, Boskovice 1998, s. 74) 
 
Druhy kodexů etiky: 
1. Deklarace hodnot – vyjádření hodnot, kterými se firma ve své podnikatelské 
činnosti řídí. Těmito hodnotami je především kvalita zboží a služeb, bezpečnost 
zákazníků, ale i zájem o problémy vlastních zaměstnanců. Deklarace hodnot 
většinou vychází z podnikatelské filozofie a udává, kam firma směřuje. Je 
vyhlašována veřejně. 
2. Firemní krédo – stanovení etické odpovědnosti vůči zainteresovaným subjektům. 
Formuluje etická stanoviska firmy. Lze jej považovat za měřítko vyspělosti 
podnikové kultury organizace a také kvality systému firemní komunikace. 
3. Etické kodexy – je v nich zdůrazněna komplexnost pohledu na činnost podniku    
i na práva a povinnosti zaměstnavatelů, zaměstnanců i zákazníků, ale i na okolí 
                                                 
12
 Dostupný z WWW: http://www.plus-research.cz/downloads/amanpe.pdf. 
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firmy – zákazníky, investory, dodavatele, odběratele, věřitele a konkurenci. 
Věnuje se i ostatním subjektům, které ovlivňují prostředí, v němž firma podniká. 
 
Struktura a obsah kodexů jednotlivých firem je odlišná. I přesto lze specifikovat typické 
obsahové okruhy, které by neměly chybět v žádném z nich:  
o respektování práva, 
o čestnost a fér konkurence, 
o bezpečnost a kvalita produkce, 
o konflikty zájmů, 
o jednoznačné odmítnutí diskriminace, 
o vztahy s dodavateli, 
o oceňování účetnictví, uzavírání smluv, 
o zneužívání a využívání informací v obchodním styku, 
o korupce, 
o sociální odpovědnost, 
o ochrana životního prostředí, 
o informace o majetku. 
2.4.4     Etický a sociální audit 
Mezi moderní nástroje etické řízení patří etický a sociální audit. Je to jeden 
z nejnovějších a nejkomplexnějších nástrojů etického řízení, který se používá ve 
vyspělých tržních ekonomikách pro implementaci podnikatelské etiky do praxe13.  
Etický a sociální audit je nefinanční audit (jako např. marketingový, personální 
audit, audit životního prostředí). Mezi sociálním a etickým auditem existují odlišnosti, 
ale jejich vhodné propojení není nijak kontraproduktivní.  
Sociální audit má za cíl zhodnotit sociální a sociálně-psychologické aspekty 
fungování hospodářské organizace. Jeho cílem je popis sociální reality podniku nebo 
jeho sledované podnikové oblasti. Měl by také věrohodně vypovídat o jejím celkovém 
výrazu a připravenosti k předpokládaným nebo prosazovaným aktivitám. 
 
                                                 
13
 PUTNOVÁ, A. a SEKNIČKA, P. Etické řízení ve firmě, Grada Publishing, a.s., Praha 2007, s. 76. 
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Etický a sociální audit zahrnuje analýzu a kontrolu těchto základních 
podnikových dimenzí: 
• zaměstnanecká politika; 
• ekonomický rozvoj společnosti; 
• environmentální politika; 
• dobročinnost. 
 
Etický audit, který je většinou součástí sociálního auditu, bývá orientován především na 
systematické hodnocení etického programu v organizaci a na prověřování etických 
standardů. 
Sociální a etický audit by měl sledovat některý nebo některé z těchto cílů: 
• kontrola řízení; 
• transparentnost pro všechny zainteresované skupiny (stakeholders); 
• analýza sociálního klimatu podniku. 
 
Sociální a etické audity mohou být prováděny interně – vhodně vyškolenými                 
a kompetentními pracovníky podniku nebo externě – specializovanou firmou.  
Sociální a etické audity se v poslední době stávají důležitou a neoddělitelnou 
složkou kvalitního etického řízení. Díky nim mohou podniky zjišťovat a kontrolovat 
existující stav podniku v sociální a etické oblasti a poté stanovovat vhodné návrhy 
změn. 
2.4.5     Metody etického řízení 
V případě etických metod je nezbytný konsensus a dialog. Je nutné, aby vysoká úroveň 
vzájemné komunikace, interakce a spolupráce byli nedílnou součástí všech etap 
implementace etického programu. 
Celou problematiku vzájemného dialogu, komunikace a participace je v každém 
podniku nutné náležitě posoudit. Každá oblast má jinou míru participace14.  
Metody etického řízení jsou pracovním postupem, který slouží k zavedení 
poznatků a principů do praxe. Pro její praktické použití je důležitá celistvost, 
srozumitelnost a jednoduchost. 
                                                 
14
 Dostupný z WWW: http://www.plus-research.cz/downloads/amanpe.pdf. 
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Metody konsensu a dialogu používal již Sokrates, pomáhal druhým tím, že 
zkoumal jejich morální názory a odhaloval v nich nedostatky – používal k tomu 
především metodu dialogu. Stala se tak součástí filozofie a poté podnikatelské etiky. 
Vyjednávání, kompromisy a dohody jsou nezbytnými součástmi dialogu. 
 
Dialog probíhá za těchto předpokladů: 
o obě strany dialogu musí být schopné přijímat důvody jednání, 
o obě strany musí být schopné jednat záměrně při sledování svých cílů a vizí a brát 
na sebe za své jednání odpovědnost, 
o každá strana dialogu musí usilovat o souhlas druhých a být připravena činit 
ústupky pro dosažení konsensu (shody), 
o každá strana musí být přijímána jako suverénní činitel dialogu, tedy jako svobodně 
jednající, 
o každá strana musí být schopna dodržet závazky, které vyplývají z dialogu, 
například smluvní závazky. 
 
Konsensus je spojen s uznáním výsledků dialogu nebo vyjednávání. Dialog by měl být 
veden o každém etickém principu a jeho prosazení by mělo být vázáno na následný 
konsensus. 
Konsensus a dialog mohou mít i globální charakter – například při prosazování 
zlatého pravidla morálky. Na tomto pravidle se shodnou rozdílné náboženské, národní  
a podnikové kultury. 
Etika v podnikání využívá v podnikání kromě tradičních metod i modernější 
metody, které jsou součástí managementu organizace. Jedná se o Corporate Governance 
(řízení a správa korporací), teorie stakeholders (teorie participujících skupin), Corporate 
Social Responsibility (sociální odpovědnost podniku).  
Etické řízení používá také i vybrané metody z personálního řízení, například 
metodu Job rotation a metodu stínování managementu. 
2.4.6     Důvody pro etické chování podniku 
Důvodů pro etické chování podniku existuje mnoho. Jsou jak obecné, které souvisejí se 
zvýšením kvality života, tak specifické – zahrnují především komparativní výhody na 
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trhu. Nutné pro oba přístupy je mravní povědomí lidstva. Základ toho povědomí je 
v přirozeném mravním zákoně – sklonu k dobrému. 
 
Důvody pro etické chování podniku: 
• Vytváří se pozitivní mravní klima v podniku. 
• Dochází k úspoře transakčních a informačních nákladů. 
• Získává konkurenční výhody, především v marketingu. 
• Mravnost je obecným zájmem celé společnosti, tedy i podniku. 
• Podnikatelský subjekt očekává etické jednání i od ostatních účastníků trhu. 
• Porušování mravních pravidel podnikatelskými subjekty ničí prostředí 
nezbytné pro podnikání. 
 
Velice důležité je v současné době efektivní kooperativní jednání účastníků trhu. 
Významnou úlohu hraje především v konkurenceschopnosti. Odpovědnost za své 
jednání  a činy je základem kooperativní efektivnosti. Důležitá je také koordinační 
úloha smlouvy spojená s etickými hodnotami – odpovědnost a důvěra. 
Etika je v podnikatelském prostředí integrujícím prvkem a je časově neomezená. 
Etický optimismus je v tomto směru pozitivní, jelikož velmi posiluje podnikání 15. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
15
 PUTNOVÁ, A. a SEKNIČKA, P. Etické řízení ve firmě, Grada Publishing, a.s., Praha 2007, s. 86. 
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3 ABC, a.s. 
Společnost ABC, a.s. byla založena v roce 1991 jako první komerční pojišťovna na 
území bývalého Československa. V současnosti je druhou největší pojišťovnou na 
tuzemském trhu, ale i ve střední a východní Evropě.  
ABC, a.s. je pojišťovací společností provozující všechny druhy životního            
i neživotního pojištění. Společnost je zakládajícím členem České asociace pojišťoven.  
 
Pojišťovací společnost si nepřeje zveřejnit obchodní jméno, pod kterém je zapsána v Obchodním 
rejstříku. Z tohoto důvodu použiji v práci pseudonym ABC, a.s. Všechny údaje o společnosti jsou ovšem 
zcela pravdivé. Pozměněny jsou pouze obchodní jména akcionářů společnosti. 
 
Tab. 3. 1 Základní údaje o společnosti ABC, a. s. 
Základní údaje o společnosti 
Obchodní jméno: ABC, a.s. 
Základní jmění: 3 mld. Kč 
Právní forma: Akciová společnost 
Sídlo: Praha 
Zápis do obchodního rejstříku: 1. březen 1993 u Městského soudu v Praze 
Počet zaměstnanců (k 31.12.2008): 3 700 
Obchodní místa > 300 
Počet klientů 2 mil. 
Počet pojistných smluv 3,9 mil. 
Akcionáři společnosti:
 
Kapitálový podíl: 
INSURANCE COMPANY 89, 65 % 
EVION spol. s.r.o. 2,07 % 
COMPANY Praha, s.r.o. 8,28 % 
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Předmět podnikání 
1. Pojišťovací činnost dle § 7 odst. 3 zákona č. 363/1999 Sb., o pojišťovnictví        
a o změně některých souvisejících zákonů (zákona o pojišťovnictví), ve znění 
pozdějších předpisů 
- v rozsahu pojistných odvětví životních a neživotních pojištění 
2. Zajišťovací činnost dle § 3 odst. 3 zákona o pojišťovnictví 
- pro pojistná odvětví životních a neživotních pojištění 
3. Činnost související s pojišťovací činností dle § 3 odst. 4 zákona o pojišťovnictví 
- zprostředkovatelská činnost provádění v souvislosti s pojišťovací 
činností, 
- poradenská činnost související s pojištěním fyzických a právnických 
osob, 
- šetření pojistných událostí prováděné na základě smlouvy s pojišťovnou, 
- provozování zprostředkovatelské činnosti v oblasti: stavebního spoření, 
penzijního připojištění a bankovních služeb, 
- vzdělávací činnost pro pojišťovací zprostředkovatele a samostatné 
likvidátory pojistných událostí16. 
 
Organizační struktura - společnost má tyto orgány:  
- valná hromada, představenstvo, poradní sbor představenstva a dozorčí 
rada, 
- činnost vykonává organizačními útvary, jimiž jsou: útvar první řídící 
úrovně generálního ředitelství, centra a agentury. 
3.1     Charakteristika společnosti ABC, a.s. 
Nejvyšší akcionářský podíl vlastní pojišťovací skupina Insurance Company. Byla 
založena v roce 1824 jako privilegovaná požární pojišťovna. Nyní je největší rakouskou 
pojišťovací skupinou, je současně i jednou z vedoucích pojišťovacích skupin v zemích 
střední a východní Evropy. 
Její akcie jsou obchodovány na burzách ve Vídni a v Praze. Prostřednictvím 
svých dceřiných společností působí také v Albánii, Bělorusku, Bulharsku, České 
republice, Estonsku, Gruzii, Chorvatsku, Lichtenštejnsku, Litvě, Lotyšsku, Maďarsku, 
                                                 
16
 Dostupný z WWW: http://www.kurzy.cz/rejstrik-firem/DO-47116617/. 
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Makedonii, Německu, Polsku, Rumunsku, Rusku, na Slovensku, v Srbsku, Turecku a na 
Ukrajině. Své pobočky má také v Itálii a ve Slovinsku. Dále vlastní prioritní podíl ve 
Wüstenrot Versicherung. 
V roce 2004 byla uzavřena dohoda o strategickém partnerství mezi společností 
ABC, a.s. a Českou spořitelnou, s cílem možnosti uzavření pojistných a finančních 
produktů pod jednou střechou. Je tak možné platit pojistné prostřednictvím České 
spořitelny. Obchodní zástupci pojišťovny ABC, a.s. mají tedy kromě pojistných 
produktů ve svém portfoliu všechny finanční produkty České spořitelny (stavební 
spoření, penzijní připojištění, hypoteční úvěry atd.). 
Společnosti ABC a Insurance Company jsou vlastníky a zároveň zakládajícími 
společnostmi, společnosti FAOL pojišťovací a finančních poradenství, a.s.∗ Majoritním 
vlastníkem je společnost ABC, je také hlavním obchodním partnerem společnosti 
FAOL. Společnost FAOL zprostředkovává výhradně pro ABC kompletní škálu 
pojištění osob, zejména různé typy životního pojištění a pojištění majetku včetně aut, 
ale také pojištění pro podnikatele. FAOL také zprostředkovává pro strategického 
partnera společnosti ABC – pro Českou spořitelnu (ČS), různé finanční produkty pro 
její jednotlivé peněžní ústavy. Pro vlastní ČS jsou to úvěry a kreditní karty. 
Pojišťovna ABC vlastní také dvě dceřinné společnosti, jimiž jsou Benefita, a.s., 
která se orientuje se především na poskytování komplexních služeb v oblasti finančního 
poradenství a Global Expert, s.r.o. – zajišťuje technické úkony likvidace pojistných 
událostí na motorových vozidlech pro pojišťovny ABC, a.s. a Česká podnikatelská 
pojišťovna, a.s., Insurance Company. 
3.2     Historie společnosti 
Do obchodního rejstříku v Bratislavě byla na konci roku 1990 zapsána nově založená 
ABC, československá družstevní pojišťovna, a.s., jako první soukromá pojišťovna na 
území všech postkomunistických států střední a východní Evropy. 
V bývalém Československu měla společnost federativní působnost a její činnost 
byla zahájena dnem účinnosti zákona České národní banky č. 185/91 Sb.                        
o pojišťovnictví. Tímto zákonem byl zrušen pojišťovací monopol jedné státní 
pojišťovny dne 28.5.1991. 
                                                 
∗
 Pseudonym společnosti zprostředkovávající pojištění. 
 35 
Pojišťovací činnost vykonávala ABC, československá družstevní pojišťovna, a.s. 
prostřednictvím zemského ředitelství se sídlem v Praze a na území Moravy a Slezska 
prostřednictvím zemského ředitelství se sídlem v Brně. 
V roce 1993, po rozdělení Československa a vzniku samostatné České republiky 
byla v Praze založena Česká ABC, pojišťovna, a.s. Do obchodního rejstříku byla 
zapsána 1.3.1993, současně byla také založena Moravskoslezská ABC, pojišťovna, a.s. 
Obě pojišťovací společnosti se sloučily k 31.8.1999 a vytvořily jednu pojišťovací 
společnost působící po celé republice. 
Ke stejnému datu zanikla výmazem z obchodního rejstříku Moravskoslezská 
ABC, pojišťovna, a.s., a zároveň všechny její práva, povinnosti a závazky přešly na 
právního nástupce – na bývalou Českou ABC, pojišťovnu, a.s. 
ABC je součástí významné mezinárodní finanční skupiny, nově zastřešené pod 
názvem Insurance Company, která působí v Rakousku. Od konce roku 2006 používá 
v ČR nový název ABC, a.s., Insurance Company.  
Její podíl na celkovém předepsaném pojistném v České republice činí 12 mld. 
Kč v prvním čtvrtletí roku 2009. Tržní podíl pojišťovací společnosti je pak 22,5 %. 
Nabízí sortiment služeb a všechny standardní druhy pojištění jak pro občany, tak pro 
klienty z řad firem od drobných podnikatelů až po velké průmyslové firmy17. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
17
 Výroční zpráva za rok 2003. ABC. 
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4 Pojišťovací zprostředkovatelé 
Dle zákona 38/2004 Sb., o pojišťovacích zprostředkovatelích a likvidátorech pojistných 
událostí se pojišťovacím zprostředkovatelem rozumí právnická nebo fyzická osoba, 
která za úplatu provozuje zprostředkovatelskou činnost v pojišťovnictví18. 
 
Právní úprava 
o Směrnice Rady a Evropského parlamentu 2002/92/ES ze dne 9. prosince 
2002 o zprostředkování pojištění. 
o Zákon č. 37/2004 Sb., o pojistné smlouvě a o změně souvisejících 
zákonů. 
o Zákon č. 38/2004 Sb., o pojišťovacích zprostředkovatelích                      
a likvidátorech pojistných událostí a o změně živnostenského zákona 
(zákon o pojišťovacích zprostředkovatelích a likvidátorech pojistných 
událostí). 
o Prováděcí vyhláška č. 582/2004 Sb19. 
o Množství prováděcích vyhlášek. 
 
Činnost pojišťovacích zprostředkovatelů: 
• uzavírání pojistných smluv jménem a na účet pojišťovny, 
• předkládání návrhů pojistných smluv zájemcům o pojištění, 
• provádění přípravných prací směřujících k uzavření pojistné smlouvy, 
• pomoc při správě pojištění a vyřizování nároků z pojistných smluv21. 
4.1    Typy pojišťovacích zprostředkovatelů 
 
a) Vázaný pojišťovací zprostředkovatel 
o oprávněn vykonávat zprostředkovatelskou činnost pro jednu nebo více 
pojišťoven (nesmí ovšem nabízet vzájemně konkurenční produkty), 
                                                 
18
 Zákon o pojišťovacích zprostředkovatelích a likvidátorech pojistných událostí a o změně 
živnostenského zákona (zákon o pojišťovacích zprostředkovatelích a likvidátorech pojistných událostí), č. 
38/2004 Sb. 
19
 Dostupný z WWW: www.prf.cuni.cz/documents/docFile.php?id=1405. 
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o řídí se písemnou smlouvou uzavřenou s příslušnou pojišťovnou, pro kterou 
zprostředkovává pojištění, 
o nesmí inkasovat pojistné ani zprostředkovávat výplatu pojistného plnění, 
o za škodu jím způsobenou při výkonu zprostředkovatelské činnosti odpovídá 
pojišťovna, jejíž pojistný produkt nabízí - nemusí mít uzavřeno pojištění 
odpovědnosti pojišťovacích zprostředkovatelů. 
b) Podřízený pojišťovací zprostředkovatel 
o činnost vykonává na základě písemné smlouvy jménem a na účet 
pojišťovacího agenta, výhradního pojišťovacího agenta nebo pojišťovacího 
makléře, 
o nesmí inkasovat pojistné ani zprostředkovávat výplatu pojistného plnění, 
o odpovědnost za škodu, kterou způsobí při své činnosti odpovídá pojišťovací 
agent, výhradní pojišťovací agent nebo pojišťovací makléř, pro které činnost 
vykonává. 
c) Pojišťovací agent 
o činnost vykonává jménem a na účet více pojišťoven bez omezení, na základě 
písemné smlouvy, 
o může inkasovat pojistné a zprostředkovávat výplatu pojistného plnění, 
o za škody způsobené zprostředkovatelem při výkonu činnosti odpovídá 
pojišťovna, jestliže se k tomu písemně zavázal nebo sám zprostředkovatel 
musí mít pro tento případ sjednáno pojištění odpovědnosti. 
d) Výhradní pojišťovací agent 
o činnost vykonává jménem a na účet jedné pojišťovny na základě písemné 
smlouvy, 
o může inkasovat peníze a zprostředkovávat výplatu pojistného, 
o za škody způsobené při výkonu činnosti odpovídá příslušná pojišťovna, jejíž 
produkt nabízí. 
e) Pojišťovací makléř 
o zprostředkovává činnost pro zájemce o pojištění – klienta, 
o může inkasovat pojistné a zprostředkovávat výplatu pojistného plnění, 
o za škody způsobené při výkonu zprostředkovatelské činnosti odpovídá sám 
zprostředkovatel, musí být pro případ odpovědnosti pojištěn. 
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f) Pojišťovací zprostředkovatel, jehož domovským členským státem není Česká 
republika20. 
 
Dále rozlišujeme: 
Pojišťovací zprostředkovatelé vázaní na pojišťovnu – vázaný pojišťovací 
zprostředkovatel, výhradní pojišťovací agent a pojišťovací agent. 
Pojišťovací zprostředkovatel vázaný na klienta – pojišťovací makléř. 
Pojišťovací zprostředkovatelé vázaní na pojišťovacího agenta nebo makléře – podřízení 
pojišťovací zprostředkovatelé. 
Pojišťovací zprostředkovatelé z jiných členských států – registrovaní v jiném členském 
státě, v registru ČR pouze uvedení, provozování činnosti na základě jednotného 
evropského pasu. 
4.1.1  Podmínky pro provozování činnosti pojišťovacích zprostředkovatelů     
u společnosti ABC, a.s. 
 
Pracovní náplní pro pojišťovacího zprostředkovatele je: 
• prodej produktů životního a neživotního pojištění 
• prodej finančních produktů a finančního poradenství 
• péče o stávající klienty 
• rozvoj nových obchodní aktivit. 
 
Požadavky pro provozování činnosti pojišťovacího zprostředkovatele: 
• ukončené středoškolské vzdělání 
• znalost práce na PC 
• velmi dobré komunikační a prezentační dovednosti 
• příjemné vystupování, obchodní nadání a orientace na výsledek 
• samostatnost a časová flexibilita (ochota pracovat tehdy, když ostatní 
mají čas) 
• chuť a ochota učit se 
                                                 
20
 Dostupný z WWW: 
http://www.cap.cz/ZobrazItem.aspx?item=Zprost%C5%99edkovatel%C3%A9%20poji%C5%A1t%C4%
9Bn%C3%AD&typ=HTML%20stranky. 
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• bezúhonnost 
• široký rozhled a smysl pro odpovědnost 
• příjem pojišťovacího zprostředkovatele je odrazem obchodní politiky. 
4.2  Vzdělávací program, odborné zkoušky a registrace pojišťovacích 
zprostředkovatelů 
Pojišťovací zprostředkovatelé musí být před samotným provozováním činnosti nutně 
proškoleni. 
Pojišťovna ABC získala povolení od Ministerstva financí ke vzdělávací činnosti 
pro pojišťovací zprostředkovatele a samostatné likvidátory pojistných událostí. Na 
základě tohoto povolení je oprávněna organizovat jak vzdělávací programy pro všechny 
stupně odborné způsobilosti, tak odborné zkoušky pro základní stupeň odborné 
způsobilosti. 
 
Česká asociace pojišťoven vydala v roce 2004 Studijní texty odborného minima znalostí 
pro základní kvalifikační stupeň odborné způsobilosti pojišťovacích zprostředkovatelů   
a samostatných likvidátorů pojistných událostí, které slouží také jako zkušební řád. 
Učinila tak po nabytí účinnosti zákona č. 38/2004 Sb., o pojišťovacích 
zprostředkovatelích a likvidátorech pojistných událostí, dnem 1. ledna 2005. Cílem 
tohoto zákona, je regulace zprostředkovatelské činnosti, především sjednocení 
podmínek výkonu zprostředkovatelské činnosti v členských státech Evropské unie         
a zajistit jednotný evropský pas pro zprostředkovatele a posílit ochranu spotřebitele. 
Zprostředkovatelskou činnost musí poskytovat bezúhonné a důvěryhodné osoby, 
které jsou pojištěny na svoji odpovědnost a musí také splňovat podmínku profesionální 
úrovně odborných znalostí. 
Studijní texty jsou určeny zájemcům o provozování zprostředkovatelské činnosti 
k získání zákonem definovaného odborného minima znalostí pro základní kvalifikační 
stupeň odborné způsobilosti. Slouží pro studium a osvojení si nezbytných znalostí pro 
přípravu ke složení odborné zkoušky21.  
 
                                                 
21
 Dostupný z WWW: http://www.koop.cz/cs/o-firme/kariera/poradce.shtml. 
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Společnost ABC organizuje vzdělávací programy pro všechny stupně odborné 
způsobilosti: základní (vázaný pojišťovací zprostředkovatel, podřízený pojišťovací 
zprostředkovatel, „výhradní“ pojišťovací agent a samostatný likvidátor pojistných 
událostí), střední (nevýhradní pojišťovací agent) a vyšší (pojišťovací makléř). 
Ovšem pouze pro základní stupeň odborné způsobilosti je oprávněna provádět 
odborné zkoušky.  
Odborné zkoušky pro střední a vyšší kvalifikační stupeň odborné způsobilosti  
skládá uchazeč před zkušební komisí České národní banky. 
Dále se budu zabývat již pouze studijními texty pro základní stupeň odborné 
způsobilosti a profesními skupinami, které mají zákonnou povinnost složit danou 
odbornou zkoušku.  
4.2.1    Obsah studijních textů pro základní stupeň odborné způsobilosti 
Studijní texty (Odborného minima znalostí pro základní kvalifikační stupeň odborné 
způsobilosti pojišťovacích zprostředkovatelů a samostatných likvidátorů pojistných 
událostí) obsahují: 
 
I. Právní úprava pojišťovnictví 
1. Základní pojmy  
2. Státní dozor v pojišťovnictví (jeho výkon, formy a nástroje)  
3. Mlčenlivost a ochrana osobních údajů (povinnosti, sankce)  
II. Právní úprava soukromého pojištění  
1. Obecné právní pojmy (právní subjektivita, právní úkony, způsobilost k právním 
úkonům, odpovědnost)  
2. Základní pojmy zákona o pojistné smlouvě  
3. Pojištění, vznik, zánik, přerušení, pojistná smlouva  
4. Škodové pojištění  
5. Obnosové pojištění  
6. Informace poskytované zájemci a pojistníkovi  
7. Povinná pojištění  
III a.  Zprostředkování pojištění (jen pro zprostředkovatele)  
1. Základní pojmy zákona o pojišťovacích zprostředkovatelích a samostatných 
likvidátorech pojistných událostí  
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2. Předpoklady činnosti pojišťovacích zprostředkovatelů (registrace, jednotný 
evropský trh)  
3. Právní vztahy mezi pojišťovnou a pojišťovacím zprostředkovatelem  
4. Státní dozor nad provozováním činnosti  
5. Práva a povinnosti pojišťovacího zprostředkovatele (vůči klientovi, pojišťovně, 
např. postup při sjednávání pojištění, informační povinnost, výkaznictví, 
účetnictví, ale také odpovědnost za škodu, důsledky porušení povinností, 
odměňování)  
III b. Likvidace pojistných událostí (jen pro samostatné likvidátory pojistných událostí)  
1. Základní pojmy zákona o pojišťovacích zprostředkovatelích a samostatných 
likvidátorech pojistných událostí  
2. Předpoklady činnosti samostatných likvidátorů pojistných událostí  
3. Právní vztahy mezi pojišťovnou a samostatným likvidátorem pojistných událostí  
4. Státní dozor nad provozováním činnosti  
5. Práva a povinnosti samostatného likvidátora pojistných událostí (vůči klientovi, 
pojišťovně, odpovědnost za škodu, důsledky porušení povinností apod.)  
IV. Další požadavky  
1. Daňová úprava pojištění z hlediska klienta  
2. Etika při výkonu činnosti pojišťovacího zprostředkovatele a samostatného 
likvidátora pojistných událostí (Kodexy etiky)  
 
Studijní texty po obsahové stránce vycházejí z rozsahu zákonem definovaného 
odborného minima znalostí pro základní kvalifikační stupeň odborné způsobilosti. 
U každého z konkrétních témat označených římskými číslicemi I. – IV. je 
příslušná citace zákona a stručný text sloužící k vysvětlení důležitých pojmů pro 
pojišťovací činnost. Někdy je text doplněn praktickým příkladem aplikace právní 
úpravy. Téma je pak uzavřeno vzorovými otázkami zkušebního textu s nabídkami 
odpovědí, správná odpověď je označena22.  
 
 
 
                                                 
22
 Studijní texty odborného minima znalostí pro základní kvalifikační stupeň odborné způsobilosti 
pojišťovacích zprostředkovatelů a samostatných likvidátorů pojistných událostí. 
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Obr. 4. 1 Jak postupovat ke složení odborné zkoušky pro základní kvalifikační stupeň 
odborné  způsobilosti 
   
 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
 
Zájemci o činnost pojišťovacího zprostředkovatele základního stupně je doporučeno 
samostudium právních norem, samostudium zmiňovaných studijních testů, absolvování 
prezenčního kurzu a provedení cvičného e-testu podle otázek zveřejněných Českou 
národní bankou pro zájemce o účast ve vzdělávacím programu ve společnosti ABC. 
Tato doporučení a studijní materiály je možné najít na internetových stránkách 
společnosti ABC. 
Následně se pak zájemce stává uchazečem, jestliže má zájem o složení odborné 
zkoušky základního kvalifikačního stupně. Zkoušku skládá z otázek podobného obsahu 
jak jsou uvedeny ve studijních textech. Po úspěšném absolvování zkoušky obdrží 
certifikát a podepíše smlouvu o obchodním zastoupení s dotyčnou pojišťovací 
společností a stává se pojišťovacím zprostředkovatelem a může již svoji podnikatelskou 
činnost provozovat vlastním jménem. 
4.2.2    Registrace pojišťovacích zprostředkovatelů 
Česká národní banka (ČNB) zřídila Registr subjektů, do kterého mají povinnost se 
zapisovat dle zákona 38/2004 Sb., o pojišťovacích zprostředkovatelích a samostatných 
likvidátorech pojistných událostí, všichni pojišťovací zprostředkovatelé a samostatní 
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likvidátoři pojistných událostí, kteří splnili podmínky stanovené tímto zákonem pro 
výkon činnosti.  
Při registraci je nutné vyplnit žádost o zápis do registru, předložit prohlášení 
pojišťovny, že přebírá odpovědnost za škodu, kterou zprostředkovatel způsobí (platí 
pouze při registraci jako vázaný pojišťovací zprostředkovatel nebo výhradní pojišťovací 
agent) a přiložit všechny požadované přílohy. 
Pojišťovna ABC pojišťovacím zprostředkovatelům, kteří s ní uzavřou již 
zmiňovanou smlouvu o výhradním obchodním zastoupení nabízí pomoc při registraci, 
pokud o to zprostředkovatel požádá23. 
Registr subjektů je veřejně přístupný na internetových stránkách České národní 
banky. Je možné v něm vyhledat jednotlivé zprostředkovatele a kromě základních 
identifikačních údajů zde může zájemce najít i případné sankce udělené ČNB v rámci 
výkonu činnosti daného subjektu. Tato informace je velmi významná z hlediska kvality 
poskytování služeb příslušným zprostředkovatelem. 
Pro vyhledání konkrétního zprostředkovatele je pak nutné znát jeho registrační 
číslo, identifikační číslo nebo případně postačí jeho příjmení a obec podnikání,              
u fyzické osoby je to bydliště a u právnické osoby se jedná o sídlo společnosti, zapsané 
v Obchodním rejstříku. 
4.3     Podnikatelská etika v pojišťovací praxi 
Etické chování pojišťovacích zprostředkovatelů či obecně pojišťoven, je tématem velmi 
ožehavým a také diskutovaným. Samotné slovo etika je často skloňováno ve všech 
pádech v souvislosti s podnikáním pojišťoven. Nejdříve je nutné vymezit důležité 
pojmy vztahující se k zprostředkování pojištění. 
 
Pojišťovací činnost pojišťoven zahrnuje uzavírání pojistných smluv pojišťovnou, správu 
pojištění a poskytování plnění z pojistných smluv, poskytování asistenčních služeb        
a zpracování osobních údajů s těmito činnostmi souvisejícími. 
Pojištění je z právního hlediska závazkovým právním vztahem, v němž mají účastníci 
rovné postavení. Pojištění je vztah, ve kterém pojišťovna na sebe přebírá závazek, že 
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 Dostupný z WWW: http://elearning.koop.cz/webvoz/vzd_prg/index_zaks.htm. 
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pojištěnému uhradí újmu, která mu vznikla ve smyslu pojistných podmínek. Právní 
vztah vzniká mezi pojistníkem nebo pojištěným a pojistitelem. 
Pro připomenutí uvádím opět také charakteristiku pojišťovacího zprostředkovatele. 
Pojišťovací zprostředkovatel je fyzická nebo právnická osoba, která je oprávněna 
vykonávat zprostředkovatelskou činnost, která směřuje k tomu, aby třetí osoby uzavřely 
s pojistitelem pojistnou smlouvu. Rozlišujeme zprostředkovatele závislého – obvykle 
pracuje pro jednu pojišťovnu a nezávislého – není vázaný na konkrétní pojišťovnu. 
Zprostředkovatel vykonává svoji činnost za provizi (odměnu), která je zakalkulována 
v pojistném24.  
4.3.1    Význam etiky v pojišťovnictví 
Pojištění je jedním z nejkomplikovanějších a zároveň velmi dynamicky se rozvíjejících 
finančních produktů na trhu, bohužel právě proto zde existuje mnoho prostoru pro různá 
nedorozumění nebo dokonce podvody. Mnohdy se tak stává tato oblast služeb (nejen) 
pro klienty nepřehlednou.  
Pojištění je na porušování etických pravidel velmi citlivé a neetický postup 
jednoho distributora nebo pojišťovny může výrazně poškodit celý sektor. 
Stejně tak jako jiné komplikované obory (bankovnictví, finanční poradenství, 
atd.), je i pojištění ohroženo asymetrií informací mezi poskytovatelem služby a jeho 
klientem. Pro pojištění se stalo velmi typickým znakem, že je konečný produkt mnohem 
častěji prodáván než nakupován.  
V roce 2005 vešly v platnost dvě právní úpravy – Zákon o pojistné smlouvě       
a Zákon o pojišťovacích zprostředkovatelích a samostatných likvidátorech pojistných 
událostí, a to z důvodu zvýšené ochrany spotřebitele pojišťovacích služeb a současně 
stability celého pojistného trhu. Z obou právních norem by klienta měl zejména zajímat 
výčet povinností, jaké má zprostředkovatel vůči klientovi, důsledky nesplnění těchto 
povinností a informace o možném postupu, když zprostředkovatel povinnosti vůči 
klientovi nesplní. 
Legislativa v některých oblastech není dostačující a je proto nutné, především 
v zájmu klientů, aby existovala dobrovolná pravidla, která budou upravovat jednání 
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 MARTINOVIČOVÁ, D. Pojišťovnictví, Akademické nakladatelství CERM, s.ro., Brno 2006, s. 39. 
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jednotlivých pojišťoven. Za tímto účelem stanovily asociace a instituce působící na 
pojistném trhu etické normy, které jsou pro jejich členy závazné. 
Spokojenost klienta a důvěryhodnost společnosti jsou klíčovými hodnotami 
v tomto oboru podnikání a nečestné jednání nezůstane nikdy dlouho skryto25. Klient má 
dnes již nespornou výhodu v možnosti výběru optimálního pojištění, jelikož v České 
republice nabízí služby v oblasti pojišťovnictví celá řada tuzemských i zahraničních 
pojišťovacích ústavů. Slušnost a poctivý přístup se z dlouhodobého hlediska vždy 
vyplácí. 
Význam dodržování etických zásad je v této oblasti podnikání zcela zásadní. 
Neetické chování pojišťovny vrhá stín nejen na danou pojišťovací společnost, ale také 
na celý pojišťovací sektor. Klienti pojišťovně svěřují své finanční prostředky                 
a očekávají proto logicky férové jednání z její strany. Právě v této oblasti podnikání jsou 
klienti velice citliví na jakékoli nečestné, nátlakové nebo neférové jednání. Značný 
význam pak mají pro klienta asociace, zabývající se ochranou spotřebitele na finančním 
trhu, jimiž jsou např. Česká asociace pojišťoven (ČAP), Asociace finančních 
zprostředkovatelů a finančních poradců (AFIZ), a mnohé další. 
4.3.2    Etika pojišťovacích zprostředkovatelů 
Jak vyplývá z definice pojišťovacího zprostředkovatele, je samozřejmé, že hlavním 
úkolem pojišťovacího zprostředkovatele je prodat. Za tímto účelem zprostředkovává 
pojištění pro pojišťovací společnost (nebo pro více pojišťoven), tento závazek je 
součástí jeho pracovní smlouvy. 
Dodržování etických zásad zvláště v této oblasti velmi důležité a mělo by být 
nedílnou součástí každého setkání zprostředkovatele s klientem. Etická pravidla jsou 
souborem norem chování a jednání vůči klientovi, které se subjekty na trhu rozhodly 
dodržovat bez ohledu na to, že většinu ustanovení těchto pravidel neupravuje 
legislativa, která je mnohdy ani upravovat nemůže.  
Cílem pojišťovacího zprostředkovatele by tedy rozhodně nemělo být prodat 
produkt „za každou cenu“, jelikož hrozí, že někdo prodá i za cenu toho, že klient 
nebude vědět, jaký produkt koupil. Důležité je poskytnout klientovi zcela objektivní 
informace o pojistném produktu, odpovědět na všechny dotazy, umět naslouchat, apod.  
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 Dostupný z WWW: http://www.usfcr.cz/files/Manual_c_1_Typy_zprostredkovatel_a_poradcu.pdf. 
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Zprostředkovateli se ovšem zase bude hůř prodávat, jestliže se bude klient víc ptát         
a bude dané problematice víc rozumět. Pojistný vztah mezi pojišťovacím 
zprostředkovatelem a klientem je tudíž založený především na vzájemné důvěře. Ve 
svém důsledku by měla pojistná ochrana vždy odrážet individuální potřeby klienta. 
Vztah klient – pojišťovna je vždy založený na důvěře. Klient svěřuje své peněžní 
prostředky pojišťovací instituci, přijímá a naslouchá radám pojišťovacího 
zprostředkovatele a očekává od něj, že mu bude doporučen produkt „šitý na míru“         
a pojišťovna následně vyplatí klientovi pojistné plnění, jestliže dojde ke škodné 
události, na základě pojistné smlouvy. 
Pro pojišťovny je nesmírně důležitý spokojený klient, který bude ochoten dávat 
pozitivní reference. Toho je možné docílit jedině tak, že s ním bude jednat vzdělaný      
a eticky se chovající zprostředkovatel. Vzdělání pojišťovacích zprostředkovatelů by 
mělo být prioritou instituce, pro kterou zprostředkovatel pracuje. Mělo by být nadřazeno 
krátkodobého pohledu na to, jak vykázat akcionářům meziroční nárůst. Vzdělaný 
poradce by měl rozumět produktům a umět je aplikovat na různé situace. Ovšem to ještě 
neznamená, že vybere pro klienta to nejlepší26. A zde se dostává ke slovu právě etika. 
Jak jsem již zmínila, pojišťovací zprostředkovatel je pod tlakem dosažení co nejvyššího 
obratu,  „protitlak“ v podobě etických pravidel apod. si musí často buď vytvářet sám 
nebo prostřednictvím profesní organizace27. 
Praxe rovněž ukazuje, že zákazníci pojišťoven často na jedné straně chtějí získat 
z vlastní škody více než bylo smluvně ujednáno. Pojišťovny se na straně druhé snaží 
některé podstatné informace „skrýt“ do pojistných podmínek a kalkulačních zásad, 
zároveň provizně motivují prodejce k unifikovanému nastavení pojistného produktu či 
k honorování zrušení dříve uzavřených, pro klienty relativně výhodnějších smluv např. 
životního pojištění. Pojišťovnictví ve svém prvopočátku bylo vybudováno na pojistné 
myšlence v duchu vzájemné pomoci před nepředvídatelnými událostmi. To vše co se 
dnes kolem pojistného trhu děje, příliš síření této myšlenky nepřispívá28. 
                                                 
26
 Dostupný z WWW: http://www.opojisteni.cz/ekonomika/vyvoj-trhu/zprostredkovatele-nedilna-soucast-
pojistneho-trhu/. 
27
 Dostupný z WWW: http://www.investujeme.cz/clanky/mohou-za-vsechno-zprostredkovatele/. 
28
 Dostupný z WWW: http://finance.idnes.cz/ceska-pojistovna-vratte-nam-stare-smlouvy-fjy-
/poj.asp?c=A040311_152016_fi_osobni_vra. 
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4.3.3    Povinnosti pojišťovacího zprostředkovatele 
Informace, které je povinen sdělit pojišťovací zprostředkovatel před uzavřením 
pojistné smlouvy nebo při její změně (jestliže je to nutné) jsou:  
o obchodní firma nebo název, u právní osoby sídlo, u fyzických osob jméno, 
popřípadě jména, příjmení, bydliště a místo podnikání, liší-li se od bydliště, 
popřípadě jméno, popřípadě jména a příjmení osoby, která jedná jménem 
pojišťovacího zprostředkovatele; 
o registr, ve kterém je evidován a způsob, jakým lze ověřit jeho zápis v registru; 
o jakýkoliv přímý nebo nepřímý podíl zprostředkovatele na hlasovacích právech         
a kapitálu pojišťovny, se kterou má být pojištění sjednáno, převyšující 10 %; 
o údaje o postupech, podle nichž spotřebitel a ostatní dotčené osoby mohou podat 
stížnost, popřípadě žalobu na pojišťovacího zprostředkovatele; 
o zda pojišťovna, se kterou má být pojištění sjednáno, nebo osoba, ovládající danou 
pojišťovnu, má přímý nebo nepřímý podíl na hlasovacích právech a kapitálu 
pojišťovacího zprostředkovatele, jestliže tento podíl převyšuje 10 %. 
 
Zprostředkovatel je dále povinen informovat klienta o tom, že: 
o poskytuje zprostředkování pojištění způsobem, při kterém je povinen poskytovat 
řádnou analýzu; 
o má smluvní povinnost vykonávat zprostředkování daného pojištění výhradně pro 
jednu pojišťovnu nebo více pojišťoven a na žádost klienta mu sdělí takové 
pojišťovny; 
o jestliže pojišťovací zprostředkovatel zakládá své doporučení klientovi na analýze 
nabídky pojišťoven, pak musí své doporučení poskytnout na základě analýzy 
dostatečného počtu pojistných produktů nabízených na trhu tak, aby mohl podle 
odborných kritérií doporučit uzavření pojistné smlouvy odpovídající potřebám         
a požadavkům klienta. 
 
Proces uzavření smlouvy s klientem je nejdůležitější částí celého poradenství a podle 
zkušeností odborníků je právě tady možné, důsledným trváním na uvedených 
povinnostech zprostředkovatele, nejúčinněji čelit neetickým pokusům o prodej naprosto 
nevhodného pojistného produktu. 
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Aby bylo možné provést případně následnou kontrolu, musí pojišťovací 
zprostředkovatel před uzavřením pojistné smlouvy zaznamenat požadavky a potřeby 
klienta, související se sjednávaným pojištěním a důvody, na kterých pojišťovací 
zprostředkovatel zakládá svá doporučení pro výběr daného pojistného produktu. Tento 
záznam je pak zprostředkovatel povinen poskytnout klientovi písemně nebo na 
přístupném nosiči dat, který je přístupný klientovi, v úředním jazyce členského státu, ve 
kterém je pojištění sjednáváno, nebo v jiném dohodnutém jazyce, ale důležité je 
především aby měl jasnou, přesnou a pro klienta srozumitelnou formu. 
 
Jestliže klient dojde k závěru, že se stal obětí neetického jednání zprostředkovatele až 
po uzavření smlouvy, může pak odstoupit od smlouvy od jejího počátku (podle 
ustanovení §23 odst. 2 a následující zákona č. 37/2004 Sb., o pojistné smlouvě), pokud 
zprostředkovatel nepravdivě nebo neúplně zodpověděl jeho písemné dotazy, týkající se 
sjednávaného soukromého pojištění. Toto ustanovení je velmi důležité, protože chrání 
zájmy klienta před nepoctivým poradcem. Klient se také může obrátit na orgán státního 
dohledu, tedy na ČNB, popřípadě na soud nebo organizace, asociace a komory, jestliže 
nebude spokojen s reklamačním řízením u příslušné pojišťovny, kterých je v oblasti 
pojistného trhu hned několik29 a bude o nich pojednáno v následující kapitole. 
 
Pojišťovací zprostředkovatel je povinen vykonávat svoji činnost s odbornou péčí, 
chránit zájmy klienta, zejména nesmí uvádět nepravdivé, nedoložené, neúplné, 
nepřesné, nejasné nebo dvojsmyslné údaje a informace, anebo zamlčet údaje                  
o charakteru a vlastnostech poskytovaných služeb. 
Na požádání je povinen předložit klientovi osvědčení o svém zápisu do registru, 
vedeném u České národní banky (ČNB) a sdělit způsoby svého odměňování. 
V souvislosti se svojí činnosti pojišťovacího zprostředkovatele nesmí klientovi 
poskytovat neoprávněné výhody finanční, materiální nebo nemateriální povahy. 
V souvislosti s ochrannou osobních údajů má poradce či zprostředkovatel dále 
zákonem stanovenou mlčenlivost o všech skutečnostech, které se od klienta dozví         
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 Dostupný z WWW: http://www.penize.cz/51605-manual-klienta-povinnosti-poradcu-a-
zprostredkovatelu. 
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a nesmí je zneužít ve prospěch svůj nebo třetích osob (tuto povinnost má bez ohledu na 
to, zda byla samostatně deklarována či nikoli)30.  
4.3.4    Etika jako součást provozování zprostředkovatelské činnosti u  
společnosti ABC, a.s. 
Podmínky pro přijetí pojišťovacího zprostředkovatele u společnosti ABC, a.s. jsou 
vypsány v kapitole 4.1.1. Každý uchazeč o činnost pojišťovacího zprostředkovatele 
musí také složit zkoušky z odborného minima znalostí. Na zkoušku se připravuje 
především prostudováním Studijních textů odborného minima znalostí (pro základní 
kvalifikační stupeň odborné způsobilosti). Tyto texty obsahují 297 otázek z oblasti 
pojišťovnictví, na které by pojišťovací zprostředkovatel měl znát odpověď. 
Součástí studijních textů je pod římskou číslicí IV. Další požadavky a číslem 2. 
Etika při výkonu činnosti pojišťovacího zprostředkovatele a samostatného likvidátora 
pojistných událostí (Kodexy etiky). 
Skládá se dále z písmen: a) Hlavní zásady jednání s klientem 
     b) Pojistný podvod.  
Hlavní zásady jednání s klientem pod písmenem a) upravuje Kodex etiky 
v pojišťovnictví (vydaný Českou asociací pojišťoven). Ve Studijních textech je stručně 
popsáno poslání Kodexu etiky a následují tři otázky z oblasti etiky v pojišťovnictví. 
Druhá část pod písmenem b) Pojistný obvod cituje také stručně část Trestního zákona   
a následují opět tři otázky z uvedené oblasti.  
Etiky v oblasti pojišťovnictví se v učebních textech pro pojišťovací 
zprostředkovatele základního kvalifikačního, stupně týká šest otázek. Z celkového počtu 
téměř tří set otázek je tomuto tématu věnována velice malá pozornost. 
Zájemci o činnost pojišťovacího zprostředkovatele je v rámci vzdělávacího 
programu u společnosti ABC, a.s. doporučeno také samostudium právních norem 
vztahujících se k provozování zprostředkovatelské činnosti a důležitých pro podnikání 
v oblasti pojišťovnictví. Právní normy doporučené k samostudiu obsahují třináct 
zákonů, směrnici Evropského parlamentu a rady o zprostředkování pojištění a dvě 
prováděcí vyhlášky. 
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 Dostupný z WWW: http://www.investujeme.cz/clanky/povinnosti-pojistovacich-zprostredkovatelu/. 
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Kodex etiky v pojišťovnictví není součástí právních norem doporučených ke 
studiu. Etický kodex není právní normou, ale měl by být k dispozici uchazečům            
o činnost pojišťovacího zprostředkovatele v listinné podobě při absolvování 
prezenčního kurzu nebo odkazem na webových stránkách společnosti. Zájemce             
o pojišťovacího zprostředkovatele je tudíž seznámen s etickými zásadami při výkonu 
zprostředkovatelské činnosti pouze ve Studijních textech ve velmi zkráceném rozsahu 
(pouze šest otázek, tj. dvě strany textu). 
Společnost ABC, a.s. je členem České asociace pojišťoven (ČAP), která vydává 
a zároveň se zasloužila o vytvoření Etického kodexu v pojišťovnictví. Sama společnost 
ABC, a.s. však nemá stanovené vlastní etické zásady. 
Pojišťovací společnost a finanční poradenství FAOL, a.s., které zprostředkovává 
výhradně pro společnost ABC, a.s. pojištění, je členem Asociace finančních 
zprostředkovatelů a finančních poradců ČR (AFIZ). Její členové jsou povinni řídit se    
a jednat v souladu s Etickým kodexem člena AFIZ. 
4.3.5     Příklad porušení etiky pojišťovacích zprostředkovatelů 
V březnu 2008 byla odhalena skutečnost, kdy pojišťovací zprostředkovatelé společnosti 
ABC, a.s. ve východních Čechách nabízeli klientům velmi neobvyklý systém pojištění. 
Celý systém spočíval v nabídce investičního životního pojištění od 
pojišťovacího zprostředkovatele společnosti ABC. Zprostředkovatel slíbil, že pojistné 
bude hradit za klienta po dobu dvou let. Ze smlouvy, kterou klient se 
zprostředkovatelem podepsal, měl pojišťovací zprostředkovatel provizi devět tisíc 
korun. Pokud měsíčně získal takovýmto způsobem například deset lidí, přišel si na 
nemalou částku. Slíbené dva roky placení pojistného byly stanoveny z důvodu, že právě 
do této lhůty by za zrušenou smlouvu musel provizi vrátit. Protože by samozřejmě 
s narůstajícím počtem klientů klesala i částka, kterou si na odměnách vydělal, obstaral si 
takovýto zprostředkovatel pod sebe další lidi, kteří k podpisu smlouvy hledali nové 
klienty a odevzdávali mu část své provize. Jestliže zprostředkovatel přestal pojistné za 
klienty platit, dlužné částky vymáhala pojišťovna na klientech, ne na něm - ve smlouvě 
je jako plátce uveden právě klient. Slíbená platba měsíčních částek za klienta po dobu 
dvou let probíhala totiž pouze ústně. Pojišťovací zprostředkovatelé tak hradili za svoje 
klienty pojistné pouze 1 – 2 měsíce pouze do doby, kdy jim byla udělena provize. Až 
 51 
1200 důvěřivých klientů podepsalo smlouvu o investičním životním pojištění 
společnosti ABC. 
Na představu rychle nabytých peněz doplatili především studenti, kteří               
o investičním pojištění společnosti ABC, a.s. nevěděli téměř nic. Pouze lákali další 
klienty a sepisovali smlouvy. Pojištění společnosti ABC tak v podstatě sloužilo jenom 
jako zástěrka k získávání peněz. Lidé, kteří skutečné pojištění sjednávali k němu neměli 
žádné oprávnění - nutností je certifikát České národní banky. Bez tohoto povolení nesmí 
nikdo sjednávat smlouvy jménem pojišťovny.  
Vedení společnosti ABC, a.s., podle mluvčího společnosti, o těchto praktikách 
nemělo tušení. Podle zákona o pojišťovacích zprostředkovatelích nesmí pojišťovací 
zprostředkovatel klientovi poskytovat neoprávněné výhody finanční, materiální či 
nemateriální povahy. To znamená, že tyto smlouvy sjednávali lidé bez příslušného 
oprávnění a navíc své klienty obohacovali tím, že pojistné platili za ně. 
Pardubické firmě, která pojištění zprostředkovávala bylo zastaveno oprávnění 
sjednávat investiční životní pojištění, i přesto, že podvodně se chovala pouze jedna 
větev této distribuční sítě. Byl sestaven expertní tým, který připravil a rozeslal 
stěžovatelům dotazník, aby doložili svá tvrzení. 
Situace na konci června roku 2008 došla po nátlaku klientů pojišťovny ke 
vypovězení smluv části z nich a u ostatních bylo pozastaveno vymáhání dlužného 
pojistného. Společnost ABC také zavedla bezplatnou telefonní linku, kde si všichni 
nespokojení klienti pardubické společnosti mohou domluvit individuální schůzku          
a zástupci společnosti s nimi projednají další postup. Společnost ABC také podala 
trestní oznámení na neznámého pachatele a věc je v šetření Policie ČR31. 
 
V popisovaném případu byla jednoznačně porušena důvěra mezi pojišťovacím 
zprostředkovatelem a klientem. Klientovi byly poskytnuty nepravdivé a zavádějící 
informace. Zprostředkovatelé, kteří slíbili hradit pojistné za klienty jej neplatili, 
klientům tak začaly přicházely upomínky od exekutorů. Poškození klienti na internetu 
zřídili webové stránky, na kterých je zaznamenáván postup vývoje celé kauzy. 
 
                                                 
31
 Dostupný z WWW: http://www.koop-hk.com/. 
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4.3.6     Česká národní banka vydala upozornění pro veřejnost 
V souvislosti s výše uvedenou kauzou a s mnohými dalšími, které přibývají a týkají se 
pracovníků pojišťoven nebo pojišťovacích zprostředkovatelů při uzavírání pojistných 
smluv, vydala Česká národní banka (ČNB) v červnu roku 2008 rady pro spotřebitele. 
Přibylo případů, kdy spotřebitelé jsou nedostatečně či mylně informováni o pojistném 
produktu a o právech a povinnostech vyplývajících ze smluvního vztahu. 
Upozornění ČNB je sestaveno ze šesti bodů velmi důležitých a nutných pro 
provozování zprostředkovatelské činnosti v pojišťovnictví. Je reakcí především na 
množící se nabídky snadného přivýdělku pro studenty, přičemž studenti často nevědí, že 
poskytování zprostředkování pojištění (nebo jiných služeb na finančním trhu) je 
regulováno právními předpisy. Lidé hlavně mezi 18 a 26 lety tipují nové zákazníky pro 
pojišťovací agenty a ti jim nabídnou peníze za další pojištěnce. 
Zároveň ČNB upozorňuje, že vyřizuje stížnosti klientů na pojišťovny či 
pojišťovací zprostředkovatele pouze v rozsahu svých pravomocí. Jediným 
kompetentním orgánem pro řešení sporů, které vyplývají z porušení pojistné smlouvy, 
která je dvoustranným právním úkonem, je soud. ČNB je oprávněna, v případě 
zjištěných závažných nedostatků na straně pojišťovny či zprostředkovatele, uložit těmto 
subjektům adekvátní sankce, nemůže ovšem ovlivnit soukromoprávní vztah klienta 
s pojišťovacím zprostředkovatelem nebo vztah s pojišťovnou – např. zrušit klientovi 
jeho smlouvu s pojišťovnou32. 
ČNB by tak měla posoudit, zda firmy resp. pojišťovací zprostředkovatelé, kteří 
se takového jednání dopustili, postupovali v souladu se zákonem o pojišťovacích 
zprostředkovatelích, který uvádí, že zprostředkovatelé nesmějí uvádět neúplné, nejasné 
nebo dvojsmyslné údaje anebo zamlčet údaje o vlastnostech poskytovaných služeb33. 
4.4     Subjekty pojistného trhu v České republice 
V současnosti v České republice upravuje dozor v pojišťovnictví zákon č. 409/2004 Sb., 
o pojišťovnictví. Na počátku roku 2009 předložila poslanecká sněmovna Parlamentu 
ČR návrh nového zákona o pojišťovnictví, z důvodu sjednocení s evropskou 
legislativou ale také z důvodu zvýšeného zájmu o pojišťovací činnost v ČR. 
                                                 
32
 Dostupný z WWW: http://www.opojisteni.cz/pojistovny/tiskove-zpravy/upozorneni-cnb-pro-verejnost/. 
33
 Dostupný z WWW: 
http://ekonomika.idnes.cz/ekonomika.asp?r=ekonomika&c=A080616_205447_ekonomika_dp. 
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Předpokladem je, že by návrh zákona mohl být odsouhlasen a následně bude účinný, 
kolem roku 2010. Nutno podotknout, že návrh zákona se bezprostředně netýká 
pojišťovacích zprostředkovatelů. 
4.4.1    Regulace a dohled v ČR 
V České republice vykonával do března roku 2006 dozor v pojišťovnictví Úřad státního 
dozoru nad pojišťovnictvím a penzijním připojištění (ÚDDP) při ministerstvu financí 
České republiky. V souvislosti se sjednocením dohledu nad finančním trhem byl 
integrován 1. dubna 2006 do České národní banky (ČNB), která převzala agendu 
ÚDDP, Komise pro cenné papíry (KCP) a Úřad dohledu nad družstevními záložnami 
(ÚDDZ). 
Dozor v pojišťovnictví vykonává především povolovací a schvalovací činnost 
k provozování pojišťovací nebo zajišťovací činnosti. Do jeho pravomoci patří také 
kontrolní činnost, tj. dodržování právních předpisů v pojišťovnictví, kontrola 
solventnosti pojistitelů, legislativní a právní činnost a další činnosti. Dozorčí orgán 
provozuje svou činnost v zájmu zabezpečení ochrany práv pojištěných, a to 
pravidelným hodnocením solventnosti pojišťoven, výší, strukturou a finančním 
umístěním aktiv. Jeho cílem je tvorba podmínek a předpokladů pro regulérnost 
podnikání na pojistném trhu – zcela nezastupitelná úloha. Pojišťovnám také poskytuje 
potřebné informace a metodickou pomoc34. 
4.4.2    Asociace v ČR 
Nejvýznamnější asociace působící v oblasti pojistného trhu: 
 
o Asociace českých pojišťovací makléřů (AČPM) 
o Asociace finančních zprostředkovatelů a finančních poradců (AFIZ) 
o Česká asociace pojišťoven (ČAP) 
o Unie společností finančního zprostředkování a poradenství (USF) 
 
Asociace českých pojišťovacích makléřů (AČPM) 
AČPM na pojistném trhu působí od roku 1994. Své hlavní poslání rozděluje do několika 
oblastí – legislativa, etika, publicita, vzdělání, odborné otázky profese a mezinárodní 
                                                 
34
 Dostupný z WWW: http://www.cnb.cz/cs/index.html. 
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kontakty. AČPM měla zásadní slovo v přípravě zákona č.38/2004 Sb., o pojišťovacích 
zprostředkovatelích a samostatných likvidátorech pojistných událostí i příslušné 
prováděcí vyhlášky. 
AČPM vydává vlastní Kodex etiky pojišťovacího makléře, který respektuje 
Kodex etiky v pojišťovnictví a úzce navazuje na jeho ustanovení. Asociace vyžaduje 
důsledné dodržování Kodexu etiky, je si však vědoma, že účinně ho může vyžadovat 
pouze u svých členů. Cílem asociace je šířit určitou osvětu a poskytovat informace, 
které mohou být významné pro veřejnost a zákazníky. 
Asociace také usiluje o zvyšování odborné úrovně pojišťovacích makléřů, 
organizuje odborné přednášky a semináře. Společná pracovní skupina AČPM a ČAP 
vypracovala soubor pojistně-technických parametrů pro vypracování nabídky pojistné 
smlouvy, který je účinnou pracovní pomůckou a usnadňuje komunikaci při sjednávání 
pojistných smluv. AČPM je od roku 1998 členem Evropské federace pojišťovacích 
zprostředkovatelů (BIPAR), Světové federace pojišťovacích zprostředkovatelů (WFFI) 
a Partneři zprostředkovatelů (POI)35. 
 
Asociace finančních zprostředkovatelů a finančních poradců ČR (AFIZ) 
AFIZ byla založena roku 2002 s cílem rozvoje služeb na finančním trhu a zvyšování 
ochrany spotřebitelů. Aktivně se podílí na tvorbě podmínek a pravidel napomáhajících 
při prosazování principů poctivého obchodního styku, ochrany dobrých mravů               
a posílení obecné důvěry ve finanční trh. Vytváří soubory vnitřních předpisů a norem, 
které se členové AFIZ dobrovolně zavázali dodržovat  v souladu s obecně uznávanými 
etickými principy. 
AFIZ vydává Etický kodex člena Asociace finančních zprostředkovatelů            
a finančních poradců ČR, který je souborem základních etických norem jednání 
v oblasti poskytování služeb na finančním trhu. Vstupující člen do AFIZ se dobrovolně 
zavazuje k jejich dodržování a je povinen vykonávat svou činnost na finančním trhu 
v souladu s dobrými mravy a se zásadami poctivého obchodního styku. Etický výbor se 
pak zabývá zejména podněty a stížnostmi klientů členů AFIZ na jejich činnost 
poskytovatelů finančních služeb v oblasti finančního trhu, projednává případy možného 
disciplinárního provinění a rozhoduje o uložení disciplinárního opatření a o ukončení 
                                                 
35
 Dostupný z WWW: http://www.acpm.cz/. 
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pozastavení členství, sleduje dodržování obecně uznávaných etických principů v oblasti 
poskytování služeb na finančním trhu a dodržování Etického kodexu36. 
 
Česká asociace pojišťoven (ČAP) 
ČAP zahájila činnost počátkem roku 1994, jako zájmové sdružení komerčních 
pojišťoven. Od roku 1998 je členem Evropské federace národních asociací pojistitelů 
(CEA). Posláním ČAP je zastupovat, hájit a prosazovat zájmy členských pojišťoven      
a jejich klientů ve vztahu k orgánům státní správy, legislativě a dalším subjektům. 
Cílem je také podporovat zájmy pojistného trhu vůči Evropské unii, spolupracovat se 
zahraničními asociacemi a institucemi a podporovat rozvoj pojišťovnictví a pojistného 
trhu v ČR. 
Hlavními úkoly ČAP jsou: zpracovávat připomínky k právním předpisům 
týkajících se pojišťovnictví a prosazovat nezbytné úpravy české i evropské legislativy; 
vytvářet nástroje zábrany škod a pojistných podvodů; sjednocovat pravidla a postupy 
členů v oblasti technické, informační a statistické; vytvářet informační nástroje pro 
veřejnost a objektivně a srozumitelně informovat o vývoji pojistného trhu, pojistných 
produktech a novinkách; přispívat k odborné informovanosti členů a zabezpečovat 
vzdělávání; vytvářet pravidla etického chování v pojišťovnictví; působit při 
odstraňování rozporů mezi členy asociace, dbát na dodržován zásad. 
 
Pracovní skupina pro finanční trh připravila Etický kodex finančního trhu s cílem 
sjednotit základní etická pravidla pro celý finanční trh. ČAP se k tomuto Etickému 
kodexu připojila a sladila sním Kodex etiky v pojišťovnictví. Posláním Kodexu etiky 
v pojišťovnictví České asociace pojišťoven je napomáhat prosazování korektních vztahů 
na českém pojistném trhu a přispět k jeho zdravému vývoji.  
 
Obsah Kodexu etiky v pojišťovnictví (dále jen Kodex):∗ 
I. Úvodní ustanovení 
• Kodex stanoví etické normy a zásady jednání a chování v pojišťovnictví, které 
budou ve své praxi uplatňovat pojišťovny, jejich zaměstnanci a pojišťovací 
                                                 
36
 Dostupný z WWW: http://www.afiz.cz/page.php?menu_reference_name=home. 
∗
 Výpis zásadních ustanovení pro potřeby diplomové práce. 
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zprostředkovatelé, kteří vykonávají zprostředkovatelskou činnost pro tyto 
pojišťovny. 
• Dodržování ustanovení Kodexu napomáhá chránit dobré jméno pojišťovnictví 
jako celku a zajišťovat, aby klienti byli řádným způsobem a v potřebném rozsahu 
informováni o službách pojišťoven a důvěřovali jim, aby ve vzájemných vztazích 
pojišťoven existovalo zdravé soutěžní prostředí a konkurence probíhala v souladu 
s dobrými mravy a pravidly hospodářské soutěže. 
• Česká asociace pojišťoven napomáhá při uplatňování Kodexu v praxi 
• Jednotlivé pojišťovny mohou uplatňovat vyšší etické nároky na chování i jednání 
svých zaměstnanců a pojišťovacích zprostředkovatelů, než jsou nároky vyplývající 
Kodexu ČAP. 
II. Obecné zásady chování pojišťoven 
• Upravuje soutěž mezi pojišťovnami, konkurenci v pojišťovnictví, reklamu            
a personální záležitosti v pojišťovnictví. 
III. Vztahy mezi pojišťovnou, jejími zaměstnanci a pojišťovacími Zprostředkovateli 
• Vymezuje, jakými etickými a právními normami se při své činnosti řídí 
zaměstnanci pojišťoven a pojišťovací zprostředkovatelé. 
IV. Vztahy zaměstnanců pojišťovny a pojišťovacích zprostředkovatelů ke klientovi 
Zásady, které musí zaměstnanci pojišťovny a pojišťovací zprostředkovatelé respektovat 
ve vztahu ke klientům: 
• Uplatňovat zdvořilý a korektní přístup ke všem klientům 
• Obchodní jednání vést v souladu s obchodními zájmy účastníků bez jakékoli 
předpojatosti či zvýhodňování. Nedávat přednost svým zájmům před zájmy 
klienta. 
• Povinnost svoji činnost vykonávat s odbornou péčí, chránit zájmy spotřebitele, 
zejména nesmí klientům uvádět nepravdivé, nedoložené, neúplné, nepřesné, 
nejasné nebo dvojsmyslné údaje a informace nebo zamlčet údaje o charakteru       
a vlastnostech poskytovaných služeb. Nesmí klientovi poskytovat neoprávněné 
výhody finanční, materiální či nemateriální povahy. 
• Nesjednávají pojištění s klienty, kteří projevují spekulativní záměry. Zachovávají 
mlčenlivost o všech skutečnostech, týkající se pojištění právnických i fyzických 
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osob, které se dozvěděli v rámci své činnosti. Mlčenlivost zachovávají i po 
skončení své činnosti v pojišťovně nebo pro pojišťovnu. 
V. Uplatňování Kodexu v rámci ČAP a sankce za jeho porušení 
• Spory mezi pojišťovnami a stížnosti klientů, týkající se porušení pravidel Kodexu, 
může v ČAP řešit v rámci smírčího jednání Etický výbor ČAP (schválený koncem 
března roku 2007). Tento výbor se při svém posuzování stížností bude řídit 
jednacím řádem, který schvaluje, stejně jako členy Etického výboru, prezidium 
asociace. Klient však musí uplatnit svou stížnost nejdříve vůči pojišťovně37. 
 
Unie společností finančního zprostředkování a poradenství (USF) 
 
USF vznikla v červnu roku 2006, jako neziskové profesní sdružení právnických             
a fyzických osob podnikajících na území České republiky v oblasti finančního 
zprostředkování a poradenství. Posláním USF je zlepšit kvalitu služeb v oblasti 
finančního poradenství a zprostředkování na českém trhu. Snaží se o jasné deklarování 
standardů finančního poradenství a zprostředkování a důsledně dohlíží na jejich 
dodržování ze strany členů USF. Pracuje na zlepšování podmínek pro výkon podnikání 
v oboru, a to jak v oblasti legislativní, tak v oblasti ekonomické. USF zastupuje subjekty 
sdružené v unii při jednání se stáními a veřejnoprávními institucemi, ostatními 
profesními sdruženími na trhu a finančními institucemi – producenty finančních 
produktů. 
USF vydává Etický kodex Unie společností finančního zprostředkování              
a poradenství. Etický kodex člena USF vychází z platných právních norem                     
a ustanovení, z neformálních zásad a zvyklostí poctivého jednání, čestného podnikání     
a volné soutěže. V obecné rovině vytváří etické principy pro chování členů Unie a jejich 
spolupracovníků. Jeho cílem je celková kultivace prostředí trhu finančních služeb pro 
všechny zúčastněné subjekty, kterými jsou klienti, finanční zprostředkovatelé a poradci, 
komerční finanční instituce i orgány státní správy a dohledu38. 
 
 
 
 
                                                 
37
 Dostupný z WWW: http://www.cap.cz/. 
38
 Dostupný z WWW: http://www.usfcr.cz/cs/. 
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5 Metoda práce 
Hlavním cílem diplomové práce je analýza činnosti pojišťovacích zprostředkovatelů 
společnosti ABC, a.s., především zhodnocení jejich přístupu vůči klientům z hlediska 
podnikatelské etiky.  
K analýze byla použita metoda dotazníkového šetření, zaměřená na efektivitu 
využívání etických kodexů v pojišťovací praxi při jednání pojišťovacích 
zprostředkovatelů s klienty pojišťovny. Dotazník byl vyhotoven ve dvou verzích, jednak 
pro klienty pojišťovny, s důrazem na spokojenost jednání zprostředkovatele s klientem 
z hlediska etických zásad, a pak také pro samotné pojišťovací zprostředkovatele, 
z důvodu efektivnějšího vyhodnocení výsledků analýzy a možnosti využití dvojího 
pohledu na danou problematiku. 
5.1     Zdroje dat pro analýzu 
Pro provedení relevantní analýzy je nutné získat potřebné a dostatečné množství 
informací (údajů). Informační zdroje rozlišujeme podle účelu, ke kterému byly 
shromážděné a hovoříme pak o dvou typech údajů: 
a) Sekundární informační zdroje  
b) Primární informační zdroje  
Sekundární zdroje jsou takové údaje, které již byly dříve shromážděny někým jiným     
a  za jiným účelem v konkrétním podniku (interní) nebo mohou být publikované 
v časopisech, novinových článcích, v databázích atd. (externí)39.  
Interními sekundárními zdroji dat pro účely mého výzkumu jsou především: 
• informace o činnosti pojišťovacích zprostředkovatelů získané od společnosti 
ABC, a.s. a FAOL, a.s., 
• informace od samotných pojišťovacích zprostředkovatelů o provozování 
zprostředkovatelské činnosti v praxi. 
Za externí sekundární zdroje lze považovat: 
• výroční zprávy společnosti ABC, a.s., 
• odbornou literaturu, 
• legislativu, 
• internet. 
                                                 
39
 CHALUPSKÝ, V. Marketingové aplikace, Akademické nakladatelství CERM, s.r.o., Brno 2006, s. 19. 
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Primární zdroje jsou taková data, která sbíráme a shromažďujeme, abychom došli ke 
stanovenému cíli40. Při sběru primárních údajů se používají 3 základní techniky sběru 
dat lišící se především účelem, ke kterému jsou použita: pozorování, dotazování            
a experiment41. Metodu dotazování členíme na osobní, písemné, elektronické                 
a telefonické. 
Písemné dotazování je nejpoužívanějším nástrojem při sběru primárních údajů. 
Jedná se o formulář s otázkami, na které respondenti odpovídají, může také obsahovat 
varianty odpovědí. Dotazník je nutné důkladně připravit, vyzkoušet na vzorku 
respondentů a poté odstranit možné chyby v dotazníku, tak abychom z něj získali 
relevantní informace. Je tedy nutné před vlastní použitím udělat tzv. předvýzkum42. 
Výhodou písemného dotazování je, že dotazovaný může věnovat vyplnění dotazníku 
dostatek času a nad otázkami se více zamyslet. Písemné dotazování také představuje 
úsporu nákladů ve srovnání s ostatními technikami.  
 
Nejdříve jsem pro svoji diplomovou práci získala potřebné množství sekundárních dat  
a pak bylo nutné získat klíčová data primární. Pro získání primárních dat jsem využila 
metodu písemného dotazování a následně strukturovaných rozhovorů.  
5.2     Tvorba dotazníku 
Každý dotazník musí mít svůj název, který vystihuje nebo naznačuje čeho se budou 
otázky týkat. Následuje úvodní text, kde tazatel vysvětluje respondentovi, pro jaký účel 
je dotazník zhotoven a jaký je cíl výzkumu. Otázky v dotazníku rozdělujeme na 
otevřené, uzavřené, polozavřené a škálové. 
 
Dotazníky jsem sestavila na základě informací získaných ze sekundárních dat. 
Podkladem pro tvorbu otázek byly informace získané od pojišťovacích 
zprostředkovatelů o současném stavu etiky v pojišťovací praxi, výroční zprávy              
a internetové stránky společnosti ABC, a.s. Vyhotovené dotazníky, jsem vyzkoušela na 
vzorku respondentů (klientů a pojišťovacích zprostředkovatelů) z důvodu následného 
získání potřebných informací. S dvěma pojišťovacími zprostředkovateli, nezávisle na 
                                                 
40
 Dostupný z WWW: http://fse.ujepurkyne.com/materialy/KSP_reissova_VYTRHUtema04.pdf. 
41
 CHALUPSKÝ, V. Marketingové aplikace, Akademické nakladatelství CERM, s.r.o., Brno 2006, s. 20. 
42
 Dostupný z WWW: http://portal.vsp.cz/files/katedry/katedra%20PMO/metoda_dotazovani.pdf 
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sobě,  jsem konzultovala složení otázek v dotaznících a následně jsem s nimi doladila 
konečnou podobu dotazníků. Dotazníky byly koncipovány s důrazem na možnost 
vzájemného srovnání a „zrcadlového“ pohledu položených otázek. 
Dotazníky pro pojišťovací zprostředkovatele jsem rozdala osobně, byla jsem 
vždy přítomna vyplňování dotazníku.  
Klientům pojišťovacích zprostředkovatelů jsem dotazníky předala z velké části 
také osobně, ostatní dotazníky jsem zaslala elektronickou poštou. Při osobním předání 
jsem vždy byla přítomna vyplňování dotazníků a jestliže to bylo nutné, upřesnila jsem 
význam otázky dotazovanému. Při zasílání dotazníků elektrickou poštou, jsem v případě 
nutnosti, upřesnila otázku touto formou. 
Časové období sběru dat bylo u pojišťovacích zprostředkovatelů 17 dní od 
20.3.2009 do 5.4.2009. Klientům pojišťovacích zprostředkovatelů byly dotazníky 
rozdávány nebo zaslány od 23.3.2009 do 5.4.2009. 
5.2.1    Struktura dotazníku pro klienty pojišťovacích zprostředkovatelů 
Dotazník byl prezentován jako zcela anonymní. Skládá se z 16 otázek, přičemž 6 otázek 
je otevřených (včetně 2 závěrečných obecných otázek), 1 uzavřená otázka, 4 otázky jsou 
polouzavřené a další 4 otázky jsou škálového typu (pod každou z nich následují 
podotázky).  
Otevřené otázky se týkají přímo etiky v pojišťovnictví. Jsou tvořeny 4 otázkami 
a zaměřeny na představu klienta o etice v pojišťovací praxi a na hodnocení a vlastnosti, 
které by neměly postrádat pojišťovací zprostředkovatelé. Otevřený typ otázek byl 
zvolen záměrně z důvodu zjištění názorů na dané téma. Další 2 otevřené otázky jsou 
obecného typu, kde klient uvedl svůj věk, pohlaví, nejvyšší dosažené vzdělání               
a pracovní pozici. 
5.2.2    Struktura dotazníku pro pojišťovací zprostředkovatele 
Dotazník byl rovněž anonymní a zcela nezávislý, pojišťovací zprostředkovatelé jej 
vyplňovali nezávisle na sobě. Jak jsem již zmiňovala, dotazníky jsem předala osobně 
každému pojišťovacímu zprostředkovateli a byla jsem vždy přítomna u vyplňování 
dotazníku, neměli tudíž možnost být ovlivněni názorem druhého respondenta. 
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Dotazník je složen z 15 otázek, z nichž 5 otázek je otevřených (2 otázky 
obecné), 6 otázek je uzavřených, 3 otázky jsou polouzavřené a 2 otázky jsou škálového 
typu a obsahují každá další podotázky.  
Při tvorbě dotazníku pro pojišťovací zprostředkovatele jsem 3 otevřené otázky 
vytvořila záměrně tak, že tvoří paralelu s otevřenými otázkami v dotazníku pro klienty  
a týkají se stejného tématu. Závěrečné 2 otevřené otázky jsou opět zaměřeny na věk, 
pohlaví, nejvyšší dosažené vzdělání a pracovní pozici. 
 
Pro škálové hodnocení otázek, jak pro klienty tak pro pojišťovací zprostředkovatele, 
bylo nutné nejdříve určit hodnotící škálu o pěti stupních, tzn. každé odpovědi jsem 
přiřadila číselné hodnocení: 
5.3     Skladba a informace o respondentech 
Dotazníkové šetření, jsem prováděla pomocí dvou typů dotazníků. Nejdříve se budu 
zabývat skladbou a informacemi o respondentech z řad pojišťovacích zprostředkovatelů 
a následně pak výběrem vzorku klientů pojišťovacích zprostředkovatelů.  
5.3.1    Skladba a informace – pojišťovací zprostředkovatelé 
Všechny dotazníky byly prověřeny z hlediska úplnosti a přesnosti a také z hlediska 
správnosti údajů.  Bez této kontroly a vyloučení chybných údajů není možné pokračovat 
v analýze získaných údajů. Žádné dotazníky nebyly ze souboru vyřazeny, jelikož 
všechny údaje byly správně a čitelně vyplněny, pouze ve 2 případech se vyskytly 
nevyplněné 2 otázky, které ovšem byly následně po požádání doplněny. 
 
Skladbou respondentů pro dotazníkový výzkum jsou pojišťovací zprostředkovatelé, 
kteří vykovávají zprostředkovatelskou činnost pro obchodní zastoupení pojišťovací 
společnosti FAOL, a.s. ve Slavkově u Brna, sjednávající pojistné smlouvy výhradně pro 
společnost ABC, a.s. Tito pojišťovací zprostředkovatelé jsou registrováni u České 
národní banky jako podřízení pojišťovací zprostředkovatelé.  
Velmi spokojen 
(rozhodně ano) 
Spokojen 
(spíše ano) 
Neutrální (nedovedu 
odpovědět) 
Nespokojen (spíše 
ne) 
Velmi nespokojen 
(rozhodně ne) 
1 2 3 4 5 
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Ve Slavkově u Brna je skupina podřízených pojišťovacích zprostředkovatelů 
tvořena 53 poradci pod vedením pana P. Janíka. Dotazníky byly vyhotoveny pro vzorek 
20 respondentů, návratnost dotazníků byla 100 %. Reprezentativní vzorek představuje 
38 % z celkového počtu podřízených pojišťovacích zprostředkovatelů provozujících 
zprostředkovatelskou činnost pro pojišťovací společnost FAOL, a.s. ve Slavkově           
u Brna. 
Věková skladba pojišťovacích zprostředkovatelů se pohybovala v rozmezí od 25 
do 57 let. Respondenti byli rozděleni do 5 intervalů dle věkové kategorie. Ženy se na 
celkovém počtu respondentů podílí 40 % a muži 60 %. Průměrný věk všech 
dotazovaných je 38,9 let. Výsledky jsou zobrazeny v následující tabulce. 
 
Tab. 5. 1 Věková skladba respondentů – pojišťovací zprostředkovatelé 
 
Věkové kategorie Celkem 
do 25 let 4 
26 - 30 let 2 
31 - 35 let 3 
36 - 40 let 1 
nad 40 let 10 
Celkem 20 
Celkem v % 100% 
 
Ženy nejčastěji vystudovaly střední odbornou školu 75 % žen, oproti tomu muži (42 %) 
uvedli jako nejvyšší dosažené vzdělání SOŠ, ale také 17 % z nich je vyučeno a 25 % 
vystudovalo vysokou školu. Žádná žena vysokoškolské vzdělání nemá.  
 
Graf 5. 1 Vzdělání pojišťovacích zprostředkovatelů 
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Pojišťovací zprostředkovatelé nemají povinnost provozovat pouze zprostředkovatelskou 
činnost, proto jsou mezi nimi manageři, automechanik, vedoucí ve výrobě, kontroloři, 
OSVČ, studenti vysokých škol. 
5.3.2    Skladba a informace – klienti 
Klienti podřízených pojišťovacích zprostředkovatelů společnosti ABC, a.s.                     
(v zastoupení společností FAOL, a.s. ve Slavkově u Brna) tvoří skladbu respondentů 
pro druhý dotazník, zaměřený na dodržování etických norem pojišťovacími 
zprostředkovateli. Jedná se o klienty již zmiňovaných 20 podřízených pojišťovacích 
zprostředkovatelů. Klienty jsem kontaktovala vždy po návštěvě pojišťovacího 
zprostředkovatele, od nějž jsem kontakty získala. Návratnost dotazníků byla 100 %. 
Opět jsem po navrácení dotazníků provedla jejich kontrolu před jejich samotným 
zpracováním. Všechny dotazníky byly řádně vyplněny, nebylo nutné žádné dotazníky 
ze souboru vyřadit. 
Věková skladba klientů se pohybovala v rozmezí od 21 do 52 let a byli rovněž 
rozděleni podle věkových kategorií. Podíl žen byl 45 % a podíl mužů 55 %, což značí, 
že rozdíl mezi počtem žen a mužů dotazovaných klientů ve srovnání s pojišťovacími 
zprostředkovateli (40 % a 60 % mužů), je nepatrný. Vzorek lze tedy považovat za 
dostatečně reprezentativní. Průměrný věk všech respondentů je 34,8 let a je nižší           
o téměř 4 roky než u pojišťovacích zprostředkovatelů.  
 
Tab. 5. 2 Věková skladba respondentů – klienti 
 
Věkové kategorie Celkem 
do 25 let 3 
26 - 30 let 5 
31 - 35 let 4 
36 - 40 let 3 
nad 40 let 5 
Celkem 20 
Celkem v % 100% 
 
Dotazované ženy vystudovaly v 67 % SOŠ, čímž se téměř shodují s dotazovanými 
ženami provozujícími zprostředkovatelskou činnost (75 % žen). U mužů je vzdělání 
opět více pestřejší, nejvíce se shodují s pojišťovacími zprostředkovateli ve studiu 
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vysoké školy 27 % (25% pojišťovací zprostředkovatelé). Žádná žena nestudovala vyšší 
odbornou školu ani nemá vysokoškolské vzdělání, což je patrné z následujícího grafu. 
Pracovní pozice respondentů jsou uvedeny v tabulce.  
 
Graf 5. 2 Vzdělání klientů pojišťovacích zprostředkovatelů 
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Ženy - klientky ve své současné pracovní pozici nejčastěji vykonávají činnost 
asistentky, jsou jimi 4 z 9 žen, dále pracují jako cukrářky, referentky, ekonomky, 
prodavačky. Muži pracují 2 z 11 jako techničtí pracovníci a dále zastávají každý jinou 
pracovní pozici (projektant, barman, vedoucí pracovník, řidič a další). 
5.4     Analýza a vyhodnocení dotazníků - Klienti 
Vyhodnocení dotazníků pro klienty pojišťovacích zprostředkovatelů je z důvodu 
přehlednosti, ale také z obsahového hlediska rozděleno do 3 tématických oblastí: 
A) spokojenost klientů, 
B) způsobilost poradců, 
C) etika v pojišťovnictví. 
Každá tématická oblast je složena z několika otázek, na počátku hodnocení každého 
tématu jsou vypsány otázky, které pod něj spadají. Vyhodnocení dotazníku je 
provedeno ve formě tabulek a grafů s připojením komentáře výsledků. 
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5.4.1    Spokojenost klientů 
Téma spokojenosti klientů pojišťovacích zprostředkovatelů se skládá z otázek č. 1, 2, 8, 
13, 14. Otázka č. 14 je otevřená, u otázek č. 1, 8 a 13 se jedná o polouzavřené otázky, 
v otázce č. 2 je 7 podotázek škálového typu. 
Všechny otázky z tématu spokojenosti klientů jsou zaměřeny na spokojenost klientů 
s jednáním pojišťovacího zprostředkovatele.  
 
Tab. 5. 3 Otázka č. 1: S pojišťovacím zprostředkovatelem jste si domluvil/a schůzku, 
protože Vás: 
 
Odpověď Celkem 
Kontaktoval telefonicky 17 
Sám jsem jej kontaktoval 3 
Celkem 20 
 
Z tabulky je patrné, že naprostá většina klientů pojišťovacích zprostředkovatelů byla 
kontaktována před prvním schůzkou samotným pojišťovacím zprostředkovatelem, což 
je dnes již běžnou praxí. Součástí otázky, byl také dotaz, zda se schůzkou dotyčný ihned 
souhlasil a jestliže nikoliv, jaká byla reakce pojišťovacího zprostředkovatele. 
 
Graf 5. 3 Souhlasil/a jste ihned se schůzkou? 
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Z 17 respondentů, kteří byli kontaktováni před první schůzkou pojišťovacím 
zprostředkovatelem, jich se setkáním ihned 6 souhlasilo. Zbývajících 11 respondentů 
uvedlo, že souhlasilo po zdlouhavém přesvědčování, naléhání a nátlaku na setkání nebo 
jim zprostředkovatelé opakovaně telefonovali s žádostí o schůzku. 
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Tab. 5. 4 Otázka č. 2: Jak jste byl/a spokojena s následujícím? 
 
Otázka Velmi 
spokojen Spokojen Neutrální Nespokojen 
Velmi 
nespokojen Celkem 
Váš první kontakt 
s pojišťovacím 
zprostředkovatelem 
ve Vás zanechal 
dojem 
3 6 8 1 2 100% 
Přítomnost 
pojišťovacího 
zprostředkovatele ve 
sjednaném čase 
1 15 3 1 0 100% 
Schopnost 
pojišťovacího 
zprostředkovatele 
naslouchat vašim 
požadavkům 
1 7 4 8 0 100% 
Způsob komunikace 3 5 7 5 0 100% 
Celková odborná 
úroveň konzultace 0 12 5 3 0 100% 
Celková 
společenská úroveň 
konzultace 
3 11 3 2 1 100% 
Získané poznatky při 
konzultaci 0 8 8 3 1 100% 
 
Klienti zprostředkovatelů nejvíce ocenili přítomnost zprostředkovatele ve sjednaném 
čase, pozitivně (spokojen) tento fakt ohodnotilo 75 % respondentů. Potvrzuje to             
i nejnižší hodnota výběrového průměru 2,2 oproti nejvyšší hodnotě 2,95, která značí, že 
byli klienti nejvíce nespokojeni se schopností zprostředkovatele naslouchat jejich 
požadavkům. Současně odpovědi na tuto otázku dosahovaly nejmenšího rozptylu 
v názorech jednotlivých klientů (3,16).  
Spokojeni byli klienti také s celkovou odbornou úrovní konzultace 60 % klientů 
(hodnota výběrového průměru 2,55) a s celkovou společenskou úrovní konzultace 55 % 
klientů (hodnota výběrového průměru 2,35), také byly zaznamenány poměrně nízké 
hodnoty výběrového rozptylu (4,74 a 4,42).  
Nejvyšší hodnoty rozptylů vykazovaly otázky týkající se získaných poznatků při 
konzultaci 7,16 a schopnosti pojišťovacího zprostředkovatele naslouchat požadavkům 
klientů 7,05. Respondenti se nejvíce lišili v odpovědích na tyto otázky a zároveň byli 
nespokojeni s jejich úrovní, stejně tak jako se způsobem komunikace pojišťovacího 
zprostředkovatele, s čímž nebylo spokojeno 25 % dotazovaných. 
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Graf 5. 4 Otázka č. 8: Máte pocit, že pojišťovací zprostředkovatel na Vás vyvíjel nátlak 
při nabízení pojistného produktu? 
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Z hodnot z výše zobrazeného grafického vyjádření vyplývá, že 20 % klientů mělo pocit 
že na nich byl vyvíjen nátlak při nabízení pojistného produktu. Částečně, dle názoru 
dotazovaných, byl vyvíjen nátlak na více než polovinu dotazovaných 55 %. Oproti tomu 
20 % klientů má pocit, že na ně nebyl vyvíjen žádný nátlak při nabízení pojistného 
produktu a 5 z nich nedokáže tuto otázku posoudit. 
Součástí otázky bylo uvedení formy nátlaku, jestliže respondenti měli pocit, že 
k němu došlo. Respondenti uváděli opakované přesvědčování o „nejvýhodnějším“ 
produktu, časté telefonáty s požadováním osobní schůzky a „psychický nátlak“ ze 
strany pojišťovacích zprostředkovatelů. Mezi argumenty také zaznělo – naléhání na 
podpis smlouvy, přesvědčování o nevyhnutelnosti daného druhu pojištění, přílišné 
přesvědčování o své pravdě. 
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Graf 5. 5 Otázka č. 13: Byl jste celkově spokojen s návštěvou pojišťovacího 
zprostředkovatele? Pokud ne, uveďte důvod. 
 
45%
18%
18%
9%
9%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Přílišný nátlak a přesvědčování
Pojišťovací zprostředkovatel vedl monolog
Neustálé telefonáty
Příliš dlouhá a nepřínosná schůzka
Neúplné údaje
 
S návštěvou pojišťovacího zprostředkovatele bylo spokojeno 45 % klientů. Negativně 
hodnotilo schůzku a bylo s ní nespokojeno 55 % klientů pojišťovacích 
zprostředkovatelů. Důvody, proč nebyli dotazovaní spokojeni s návštěvou pojišťovacího 
zprostředkovatele jsou vypsány ve výše zobrazeném grafu. Zásadním důvodem byl 
přílišný nátlak a přesvědčování ze strany pojišťovacího zprostředkovatele. 
 
Graf 5. 6 Otázka č. 14: Doporučil by jste dotyčného pojišťovacího zprostředkovatele 
svým známým? 
 
Ano; 45%
Ne; 55%
 
 
Přesto, že bylo s návštěvou pojišťovacího zprostředkovatele spokojeno více mužů jak 
žen, doporučilo by 67 % žen pojišťovacího zprostředkovatele svým známým. Muži jsou 
přesně opačného názoru a 73 % z nich by zprostředkovatele určitě nedoporučilo.  
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5.4.2    Způsobilost poradců 
Vyhodnocení tématu způsobilosti poradců zahrnuje otázky č. 4, 9 a 12. Otázka č. 12 je 
polouzavřená a otázky č. 4 a 9 jsou škálového typu. Otázky jsou zaměřeny na zjištění 
způsobilosti poradců, především z hlediska poskytovaných informací klientovi 
k nabízenému pojistnému produktu. 
 
Tab. 5. 5 Otázka č. 4: Pojišťovací zprostředkovatel Vám dle vašeho názoru: 
 
Odpověď Rozhodně 
ano 
Spíše 
ano 
Nedovedu 
odpovědět 
Spíše 
ne 
Rozhodně 
ne 
Celkem 
poskytl všechny  informace 
k nabízenému produktu 2 6 6 5 1 100% 
odpověděl na Vámi položené 
otázky – nevyhýbal se 
odpovědi 
3 11 0 5 1 100% 
pravdivě zodpověděl 
všechny námitky a 
požadavky 
2 5 11 1 1 100% 
poskytl zcela objektivní 
informace o nabízeném 
produktu 
1 5 4 10 0 100% 
 
Pojišťovací zprostředkovatelé, dle názoru klientů, odpověděli na všechny položené 
otázky a nevyhýbali se žádné odpovědi v 55 %. Tuto skutečnost potvrzuje nejnižší 
hodnota výběrového průměru 2,50. Dotazovaní se v této otázce názorově velice málo 
lišili, což značí hodnota výběrového rozptylu 6,21. Současně 55 % klientů na otázku, 
zda zprostředkovatel pravdivě zodpověděl všechny jejich námitky a požadavky, 
nedovedlo odpovědět, tím pádem i hodnota výběrového průměru a rozptylu je velmi 
nízká (rozptyl v názorech nejnižší 5,68). 
Negativně dotazovaní hodnotili otázku, zda jim zprostředkovatel poskytl zcela 
objektivní informace o nabízeném produktu, rovná polovina klientů (50 %) si myslí, že 
spíše ne. Odpovídá tomu i nejvyšší hodnota výběrového průměru 3,15 a výběrový 
rozptyl, jehož hodnota je 8,11 oproti nejnižší hodnotě rozptylu 5,68. Nepříliš 
pozitivního hodnocení dosáhla i otázka, zda zprostředkovatel poskytl všechny 
informace k nabízenému produktu, kde se opět dotazovaní v názorech lišili (výběrový 
rozptyl 6,74). 
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Tab. 5. 6 Otázka č. 9: Informace poskytnuté pojišťovacím zprostředkovatelem byly dle 
Vašeho názoru: 
 
Odpověď Rozhodně 
ano 
Spíše 
ano 
Nedovedu 
odpovědět 
Spíše 
ne 
Rozhodně 
ne 
Celkem 
Pravdivé 3 10 6 1 0 100% 
Úplné 2 5 6 6 1 100% 
Přesné 3 4 7 6 0 100% 
Jasné 2 10 2 6 0 100% 
Jednoznačné 4 7 3 6 0 100% 
Žádné údaje nebyly 
zamlčeny 2 1 11 4 2 100% 
 
Povinností pojišťovacího zprostředkovatele dle Zákona č. 38/2004 Sb. je mimo jiné, 
chránění zájmů spotřebitele, zejména nesmí uvádět nepravdivé, nedoložené, neúplné, 
nepřesné, nejasné nebo dvojsmyslné údaje a informace, anebo zamlčet údaje                  
o charakteru a vlastnostech poskytovaných služeb. Otázka č. 9 byla záměrně položena 
s cílem zjistit, jakého názoru jsou klienti pojišťovacích zprostředkovatelů na dodržování 
výše uvedeného zákonného ustanovení. 
Nejvyšší procento dotazovaných (50 % žen i mužů) bylo názoru, že informace 
poskytnuté zprostředkovatelem byly pravdivé, což potvrzuje i výběrový průměr 
s hodnotou 2,25, nejméně se také dotazovaní lišili v názoru na danou otázku, jelikož 
výběrový rozptyl je velmi nízký 3,58. Oproti tomu nejvyšší hodnoty rozptylu dosáhla 
otázka, zda žádné údaje nebyly zprostředkovatelem zamlčeny 8,42. Ovšem tato hodnota 
signalizuje, a je to patrné i z tabulky, že klienti se často přiklonili k možnosti odpovědi - 
nedovedu odpovědět, zároveň také 10 % dotazovaných je přesvědčených, že jim 
rozhodně byli zamlčeny některé údaje. Klienti v 30 % nebyli spokojeni s úplností 
informací a jeden byl přesvědčen, že mu rozhodně nebyly poskytnuté úplné informace. 
Stejné procento dotazovaných odpovědělo také negativně na otázku přesnosti informací, 
jasnosti a jejich jednoznačnosti.  
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Graf 5. 7 Otázka č. 12: Máte pocit, že po Vás pojišťovací zprostředkovatel požadoval 
informace, které považujete za příliš důvěrné? 
 
Ano; 20%
Ne; 80%
 
 
Klienti pojišťovacích zprostředkovatelů se v 80 % shodli, že po nich pojišťovací 
zprostředkovatel nepožadoval příliš důvěrné informace, pouze 20 % z nich bylo 
opačného názoru. Jako důvod uvádějí požadování smluv veškerých spoření a pojištění 
od konkurence a příliš podrobné informace o zdravotním stavu, nespokojeni byli také  
s požadovanými informacemi o velmi přesném majetkovém poměru. 
5.4.3    Etika v pojišťovnictví 
Pod téma etika v pojišťovnictví spadá 6 otázek z dotazníku s čísly 3, 5, 6, 7, 10 a 11. 
Otázky č. 3, 5  a 7 jsou otevřené a týkají se názoru na etiku v pojišťovnictví a vlastností 
pojišťovacích zprostředkovatelů. Otázky č. 10 a 11 jsou koncipovány jako uzavřené 
s nabídnutými možnostmi odpovědí se zaměřením na situaci v oblasti etiky 
v pojišťovací praxi a na otázku přístupu pojišťoven, z hlediska zásad etického chování, 
ke svým klientům. Otázka č. 6 je polouzavřená s možností doplnění odpovědí ano a ne  
a je otázkou doplňující. 
Jak jsem již uvedla, výsledky otázek týkající se uvedeného tématu (především 3, 
5 a 10) budou zobrazeny a porovnány s odpověďmi na obdobně položené otázky při 
vyhodnocování dotazníku pro pojišťovací zprostředkovatele.  
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Graf 5. 8 Otázka č. 11: Myslíte si, že se pojišťovny v ČR chovají ke svým klientům 
podle zásad etického chování? 
 
Ano; 5%
Ne; 20%
Nedokáži posoudit; 
25%
Některé; 50%
 
Podle zásad etického chování, se podle pouhých 5 % respondentů, pojišťovny skutečně 
chovají, za to 20 % dotazovaných je přesvědčeno, že nikoliv. 50 % dotazovaných 
odpovědělo, že se takto chovají pouze některé pojišťovny a 25 % nedokáže situaci 
posoudit. 
 
Tab. 5. 7 Otázka č. 6: Je něco, co u pojišťovacích zprostředkovatelů postrádáte? 
  
Odpověď Celkem Celkem v %  
Ano 11 55% 
Ne 9 45% 
Celkem 20 100% 
 
Součástí otázky bylo také konkretizovat odpověď, jestliže zněla ano. Klienti uvedli 
následující nedostatky: 
- dokonalou znalost produktu, nevtíravost, pravdomluvnost, slušné chování, 
solidnost, spolehlivost, 
- schopnost naslouchat, čestnost, nedrzé sebevědomí, ochotu, upřímnost. 
Někteří klienti by také ocenili neutrální místo setkání s pojišťovacím 
zprostředkovatelem, například kancelář, jelikož schůzky se zprostředkovateli z velké 
většiny probíhají u klienta v domácnosti. 
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Tab. 5. 8 Otázka č. 7: Co hodnotíte kladně u pojišťovacích zprostředkovatelů? 
 
Odpověď 
Schopnost jednání s lidmi 
Časovou flexibilitu, dochvilnost 
Nevím 
Oblékání 
Hbitost s jakou nabízejí své produkty 
Ochotný přístup 
Profesionalitu 
Přehled 
Rychlost při uzavírání smluv 
Trpělivost  
Snad jen, že dokáží pojistit 
 
Velmi kladně byla hodnocena schopnost jednání s lidmi (s cizími) a současně klienti 
oceňují časovou flexibilitu a dochvilnost pojišťovacích zprostředkovatelů. 15 % 
respondentů nenašlo nic, co by mohli kladně ohodnotit. Zajímavostí je po jednom 
odpověď, která se vyskytla jak u žen tak i u mužů, kteří uvedli, že kladně hodnotí pouze 
oblečení zprostředkovatelů. Poslední zmiňovaná odpověď – snad jen, že dokáží pojistit 
není příliš potěšujícím zjištěním. 
5.5     Analýza a vyhodnocení dotazníků – Pojišťovací zprostředkovatelé 
Vyhodnocení dotazníků pro pojišťovací zprostředkovatele je také rozděleno také do 3 
tématických oblastí: 
A) zprostředkování pojištění, 
B) etické zásady, 
C) etika v pojišťovací praxi. 
Každá oblast se také skládá z několika otázek, vše je uvedeno na počátku každého 
tématu. Vyhodnocení je zobrazeno ve formě tabulek a grafů s ústním komentářem 
výsledků. 
5.5.1    Zprostředkování pojištění 
Tématu zprostředkování pojištění se týkají 3 otázky č. 2, 9 a 12. Otázka č. 9 je uzavřená 
s nabídnutými možnosti odpovědí a otázka č. 12 je polouzavřená. Otázka č. 2 je 
škálového typu a obsahuje 5 podotázek. Cílem takto koncipovaných otázek bylo zjistit, 
z jakých důvodů se klienti nejčastěji váhají pojistit, jaké informace zprostředkovatelé 
poskytují a zda klienti nevyžadují informace nad rámec povinností zprostředkovatelů. 
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Tab. 5. 9 Otázka č. 2: Při prodeji pojištění se dle průzkumů nejčastěji vyskytují níže 
uvedené námitky. Označte, zda uvedenou námitku slýcháte či nikoliv. 
  
Odpověď Rozhodně 
ano 
Spíše 
ano 
Nedovedu 
odpovědět 
Spíše 
ne 
Rozhodně 
ne 
Celkem 
Nedostatek peněžních 
prostředků 5 12 2 1 0 100% 
Klient necítí potřebu 
uzavírat pojištění 0 12 3 4 1 100% 
Nedůvěra – vůči Vám 
nebo pojišťovně 0 4 2 12 2 100% 
Nerozhodnost 3 14 3 0 0 100% 
Jiné námitky: od pojišťovny nikdy nic nedostanu, nic se mi nemůže stát, neznalost, pojištění u jiného ústavu, současná finanční krize, neplnili mi 
 
Dotazovaní pojišťovací zprostředkovatelé v 70 % uvedli, že klienti často velmi váhají 
při uzavírání pojištění. Svoji nevoli uzavřít pojištění také zdůvodňují nedostatkem 
peněžních prostředků, což uvedlo 60 % zprostředkovatelů. Oba tyto výsledky potvrzuje 
také výběrový průměr, který je velmi nízký 2 a 1,95. Výběrový rozptyl 2,42 a 2,53 
pokazuje na skutečnost, že se dotazovaní v odpovědích příliš nelišili. Nejvíce rozdílné 
odpovědi pak byly u otázky, zda důvodem neuzavření pojištění může být nedůvěra vůči 
zprostředkovateli nebo pojišťovně, 60 % dotazovaných odpovědělo, že spíše ne  a 20 %, 
že je to možné. Dalšími námitkami, které dotazovaní slýchají při zprostředkování 
pojištění je nedůvěra v pojistném plnění, neznalost, současná finanční krize a další. 
 
Graf 5. 9 Otázka č. 9: Poskytujete vždy jasné a přesné informace o nabízených 
produktech? 
 
Ano vždy; 20%Někdy; 5% Ne; 0%
Snažím se, ale 
nemohu vyloučit 
opomenutí; 75%
 
 
Grafické vyjádření zobrazuje procento odpovědí, kdy 75 % zprostředkovatelů se snaží 
poskytnou odpovídající informace, ale opomenutí nelze vyloučit. 20 % 
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zprostředkovatelů se domnívá, se poskytují klientovi vždy jasné a přesné informace, 
ovšem 5 % přiznává, že pouze někdy poskytne všechny relevantní informace. Odpověď 
ne nezazněla. 
 
Graf 5. 10 Otázka č. 12: Vyžadují po Vás klienti informace nad rámec Vašich povinností? 
 
Ano
25%
Ne
75%
 
Klienti pojišťovacích zprostředkovatelů v téměř naprosté většině nevyžadují informace 
nad rámec povinností zprostředkovatelů, ovšem 25 % z nich uvedlo, že se tak někdy 
děje. Klienti po nich požadují pomoc s určitým problémem, který nesouvisí 
s pojištěním, žádají finanční produkty jiného charakteru a požadují porovnání 
pojistných produktů. 
5.5.2    Etické zásady 
Etické zásady byly tématem 5 otázek č. 4, 5, 6, 8 a 10. Otázky č. 4, 5 a 6 jsou uzavřené, 
otázka č. 10 je polouzavřená. Otázka č. 8 obsahuje 4 podotázky a je škálová. Všechny 
otázky se týkají dodržování etických zásad, kontroly jejich dodržování, školení              
a přístupu  pojišťovacího zprostředkovatele k těmto zásadám. 
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Graf 5. 11 Otázka č. 4: Má pojišťovna pro níž zprostředkováváte pojištění, zpracován 
vlastní „etický kodex“ nebo jinou formu zásad slušného chování? 
 
60%
5%
35%
0%
20%
40%
60%
80%
Ano Ne Nejsem si jistý
 
 
Dotazovaní pojišťovací zprostředkovatelé v 60 % odpověděli na otázku kladně. Zatímco 
5 % zprostředkovatelů odpovědělo záporně, což je velmi zarážející skutečností. 35 % 
dotazovaných zprostředkovatelů si není jistých, zda má pojišťovací společnost 
zpracován etický kodex nebo jiné zásady slušného chování. 
 
Graf 5. 12 Otázka č. 5: Provádí u Vás nadřízený orgán kontrolu dodržování etických 
zásad jednání se zákazníkem? 
 
80%
20%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Ano
Ne
 
 
Na otázku kontroly dodržování etických zásad při jednání s klientem opět nebyli 
zprostředkovatelé jednotného názoru. Dotazových 80 % pojišťovacích 
zprostředkovatelů odpovědělo, že jsou kontrolováni nadřízeným orgánem, zda dodržují 
etické zásady při jednání s klientem a 20 % zprostředkovatelů uvedlo, že u nich 
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nadřízený orgán neprovádí žádnou kontrolu vztahující se k dodržování etických zásad 
při jednání s klientem.  
 
Graf 5. 13 Otázka č. 6: Probíhá v pojišťovací společnosti, kterou zastupujete, školení 
zásad etického chování? 
 
Ano
50%
Ne
15%
Nejsem si jistý
35%
 
 
Zda probíhá v pojišťovací společnosti školení zásad etického jednání si nebylo jistých 
35 % dotazovaných pojišťovacích zprostředkovatelů. Celá polovina všech 
dotazovaných uvedla, že jsou proškolováni z hlediska dodržování zásad etického 
jednání, ovšem 15 % odpovědělo záporně. Odpovědi zprostředkovatelů opět ukazují na 
nejednost názorů a především ty negativní a počet odpovědí nejsem si jistý nejsou 
rozhodně uspokojivé. 
 
Tab. 5. 10 Otázka č. 8: Označte prosím Vaše odpovědi u každé možnosti: 
 
Odpověď Rozhodně 
ano 
Spíše 
ano 
Nedovedu 
odpovědět 
Spíše 
ne 
Rozhodně 
ne 
Byl/a jste seznámen/a s firemními 
hodnotami a pravidly chování 
v pojišťovací společnosti pro níž 
sjednáváte pojištění? 
12 3 0 3 2 
Myslíte si, že jste byl/a dostatečně 
informován o zásadách etického 
chování vůči klientovi? 
7 8 0 4 1 
Nabídl/a jste vždy klientovi pojistný 
produkt dle jeho skutečných potřeb, 
cílů a finančních možností? 
8 11 1 0 0 
Vyhověl/a jste vždy požadavkům 
klienta? 6 13 1 0 0 
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Dotazovaní jsou si jisti, že vždy spíše vyhověli požadavkům klienta v 65 % a zároveň 
na tuto otázku neodpověděl nikdo z nich, podle očekávání, negativně. Nejnižšího 
výběrového průměru ovšem dosáhla otázka, zda zprostředkovatel vždy nabídl klientovi 
pojistný produkt podle jeho skutečných potřeb, a to hodnoty 1,65, současně se 
dotazovaní nejméně lišili v odpovědi na tuto otázku, výběrový rozptyl je 1,47. Nejvíce 
rozporuplných odpovědí vyvolala otázka, zda si zprostředkovatelé myslí, že byli 
dostatečně informováni o zásadách etického chování vůči klientovi, kdy 20 % 
odpovědělo, že spíše ne a potvrzuje to opět i nejvyšší hodnota výběrového průměru 2,20 
(výběrový rozptyl 4,42). Velmi kladné odpovědi pak zazněly na otázku seznámení 
s firemními hodnotami a pravidly chování v pojišťovací společnosti, kde 60 % 
dotazovaných odpovědělo rozhodně ano, ale zároveň 15 % že spíše ne a 10 % si 
dokonce myslí, že rozhodně nebyli seznámeni s pravidly chování ve společnosti. 
 
Tab. 5. 11 Otázka č. 10: Myslíte si, že je přínosné za všech okolností dodržovat etické 
zásady? 
  
Odpověď Celkem Celkem v % 
Ano 15 75% 
Důvody možnost dalších smluv a důvěra klienta, dodržování etiky je důležité, solidnost se 
zpětně vrací, profesionalita 
Ne 5 25% 
Důvody klient nechce většinou slyšet vše, klient by se v některých případech nerozhodl 
Celkem 20 100% 
 
Etické zásady je za všech okolností přínosné dodržovat pro 75 % dotazovaných 
pojišťovacích zprostředkovatelů, a to především z důvodu získání důvěry klienta a s tím 
související možností doporučení dalším potenciálním zákazníkům. S tímto se 
neztotožňuje 25 % zprostředkovatelů a své tvrzení zdůvodňují neochotou klienta 
vyslechnout všechny informace, především z časových důvodu a druhým důvodem, 
který se v dotaznících vyskytoval, byla skutečnost, že by se klient v některých 
případech nedokázal rozhodnout. 
5.5.3    Etika v pojišťovací praxi 
Otázkami z tematické části etika v pojišťovací praxi jsou č. 1, 3, 7, 11, 13 a 14 (klienti) 
a jak jsem již zmínila, některé budou porovnávány s odpověďmi obdobně položenými 
v dotazníku pro klienty pojišťovacích zprostředkovatelů. Otázky č. 3, 13 a 14 jsou 
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otázkami otevřenými. Otázky č. 1 a 11 jsou uzavřené a otázka č. 7 polouzavřená 
s možností vlastní odpovědi. Téma se dotýká Kodexu etiky v pojišťovnictví, obecně 
etikou v pojišťovací praxi a vlastnostmi zprostředkovatelů z hlediska jich samotných. 
 
Graf 5. 14 Otázka č. 1: Byl jste v rámci studijních materiálů ke zkoušce z odborné 
způsobilosti pojišťovacích zprostředkovatelů seznámen s Kodexem etiky 
v pojišťovnictví? 
 
Ano
50%
Ne
10%
Částečně
25%
Nejsem si jistý
15%
 
 
Pojišťovací zprostředkovatelé se z poloviny shodli, že byli seznámeni s Kodexem etiky 
v pojišťovnictví v rámci studijních materiálů, ze kterých se připravovali ke zkoušce 
z odborné způsobilosti pojišťovacích zprostředkovatelů. 25 % pojišťovacích 
zprostředkovatelů si myslí, že byli seznámeni pouze částečně s Kodexem etiky a 15 % 
dotazovaných si není jistých zda zmiňovaný Kodex byl součástí Studijních textů. 
Zajímavé je procento odpovědí ne, kdy takto odpovědělo 10 % dotazovaných 
pojišťovacích zprostředkovatelů ∗.   
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
∗
 Součástí studijních textů ke zkoušce z odborné způsobilosti pojišťovacích zprostředkovatelů jsou otázky 
týkající se Kodexu etiky v pojišťovnictví. 
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Graf 5. 15 Otázka č. 10 (klienti) a 11: Situace v oblasti etiky v pojišťovací praxi jde dle 
Vašeho názoru: 
 
10%
35%
40%
10%
35%
25%
15%
30%
0%
10%
20%
30%
40%
Stále stejná Zlepšuje se Zhoršuje se Nevím
Zprostředkovatelé Klienti
 
V grafu jsou porovnány odpovědi klientů a pojišťovacích zprostředkovatelů.  
Dotazovaní klienti v 35 % uvedli, že situace v oblasti etiky v pojišťovací praxi je stále 
stejná, stejného názoru je ovšem pouze 10 % zprostředkovatelů. Naopak, že situace se 
zlepšuje, si myslí 40 % zprostředkovatelů, ale pouze 10 % klientů se také ztotožnilo 
s tímto názorem. Klienti se spíše přiklánějí k tomu, že se situace, co se týče etiky 
v pojišťovnictví, zhoršuje, s čímž souhlasí překvapivě i 35 % zprostředkovatelů. 30 % 
klientů a 15 % pojišťovacích zprostředkovatelů na danou problematiku nemá vlastní 
názor. 
 
Tab. 5. 12 Otázka č. 7: Myslíte si, že dobrému jménu pojišťovny přispívá etické chování? 
 
Odpověď Ženy Muži Ženy v % Muži v % 
Ano 8 12 100% 100% 
Důvody důvěryhodnost klientů, dobré jméno pojišťovny 
 
Ženy i muži, zabývající se zprostředkovatelskou činností, se v naprosté většině shodli, 
že dobrému jménu pojišťovny přispívá etické chování. Smyslem otázky bylo zjistit, 
z jakého důvodu tomu tak je, či není. Důvody se v odpovědích vyskytovaly dvojího 
typu – etické chování je důležité pro získání důvěry klienta a přispívá k dobrému jménu 
pojišťovny. 
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Tab. 5. 13 Otázka č. 3: Co si představujete pod pojmem etika v pojišťovnictví? 
 
Klienti Pojišťovací zprostředkovatelé 
o Poctivé jednání, bez přílišného nátlaku na 
uzavření smlouvy. 
• Způsob vystupování a jednání s klienty za 
společnost, empatie. 
o Dodržování úrovně konverzace, vést dialog. • Netlačit na klienta při uzavírání smlouvy. 
o Konzultace pouze v případě, že nějakou 
požaduji, pojišťovací zprostředkovatel je 
schopen naslouchat a poradit, nevnucování 
pojistných produktů za každou cenu. 
• Vždy brát ohled na klienta, nerušit staré 
pojistné smlouvy. 
o Výběr optimálního způsobu pojištění dle 
požadavků klienta. 
• Nic klientovi nepředstírat a nezakrývat. 
o Schopnost pojišťovny dostát svým slibům a 
zachovat tak v klientovi důvěru k pojišťovně. 
• Nenásilnou a slušnou formou seznámit 
klienta s výhodami pojištění. 
o Vysvětlení podstatných věcí a nezamlčení 
důležitých drobností. 
• Jednání a chování na úrovni, slušnost a 
vstřícné jednání. 
o Nevím. • Nevím. 
o Dodržení zásad a určité úrovně kvality 
slušného chování. 
• Úplné vysvětlení nabízeného produktu 
(klady i zápory). 
o Pravdomluvnost, nevtíravost, ochota, 
čestnost, nezamlčování nedostatků 
produktu. 
• Pravdivost. 
o Nabízení takových produktů, které jsou 
výhodné opravdu pro klienta a ne spíše pro 
zprostředkovatele. 
o Standardy, které si zvolily pojišťovny a 
zavázaly se k jejich dodržování (úplně a 
správně informovat o nabízených 
produktech, atd.). 
 
 
Co si představují klienti a pojišťovací zprostředkovatelé pod pojmem etika 
v pojišťovnictví je zobrazeno ve výše uvedené tabulce. U žen – klientek, se nejvíce 
vyskytovala odpověď (v 22 %), že etika v pojišťovací praxi pro ně znamená poctivé 
jednání, bez přílišného nátlaku na uzavření smlouvy. Ženy z řad pojišťovacích 
zprostředkovatelů, odpovídaly obdobně v 50 %, etika pro ně znamená jednání a chování 
na úrovni, slušnost a vstřícné jednání. U mužů provozujících zprostředkovatelskou 
činnost se tato odpověď také vyskytovala nejčastěji, a to v 25 %, ovšem muži – klienti, 
takto neodpověděli ani jednou. 
Shoda v názorech na etiku ze strany obou dotazovaných segmentů, nastala         
u mužů - klientů v 18 % a u mužů zprostředkovatelů 17 %, kteří si pod pojmem etika 
v pojišťovací praxi představují pravdomluvnost, ochotu a úplné vysvětlení nabízeného 
produktu. 22 % žen – klientek, nevědělo, co si pod tímto pojmem představit, stejně jako 
17 % mužů – pojišťovacích zprostředkovatelů, což není příliš pozitivní zjištění. 
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Z výzkumu vyplývá, že pojišťovací zprostředkovatelé vědí, jak se chovat ke svým 
klientům, ovšem odpovědi klientů toto příliš nepotvrzují. 
Klienti pojišťovacích zprostředkovatelů dále poukazují na důležitost nevtíravého 
jednání, na nabízení skutečně výhodných produktů pro klienta a nevnucování pojistných 
produktů za každou cenu. 
 
Tab. 5. 14 Otázka č. 13 a 5 (klienti): Uveďte, jaké vlastnosti by dle Vás měl mít 
pojišťovací zprostředkovatel. 
 
Klienti Pojišťovací zprostředkovatelé 
Čestný Dochvilný 
Komunikativní Důvěryhodný 
Nevtíravý Empatický 
Objektivní Komunikativní 
Odpovědný Mírný 
Ochotný Odpovědný 
Pravdomluvný Pravdomluvný 
Profesionální Profesionální 
Příjemné vystupování (slušný) Příjemné vystupování (slušný) 
Přizpůsobivý Seriózní 
Sebejistý Spolehlivý 
Seriózní Upřímný 
Solidní Vstřícný 
Spolehlivý Výřečný 
Trpělivý Vzdělaný 
Upřímný 
Vstřícný 
Vzdělaný 
  
  
  
 
V tabulce jsou vypsány vlastnosti, které by měl mít každý pojišťovací zprostředkovatel, 
tak jak je uvedli dotazovaní klienti a pojišťovací zprostředkovatelé. Klienti se nejčastěji 
shodli v názoru, že zprostředkovatel by měl být profesionál (20 %), přičemž především 
muži v 27 % považují za důležité, aby dokonale znal produkty, které prodává a měl 
široký přehled v oblasti pojišťovnictví. Zprostředkovateli by také rozhodně nemělo 
chybět slušné a příjemné vystupování, což zdůraznilo 20 % žen a 10 % mužů.  
Pojišťovací zprostředkovatelé jednoznačně považují za nejdůležitější být 
vzdělaný, především takto odpovídali muži v 26 %. Zajímavé je, že 11 % 
zprostředkovatelů uvedlo, že důležitou vlastností je pravdomluvnost a z klientů je pouze 
5 % stejného názoru. Přitom většinou právě tuto vlastnost, podle otázky č. 6, klienti 
pojišťovacích zprostředkovatelů, často postrádají.  
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Tab. 5. 15 Otázka č. 14: Uveďte záporné vlastnosti pojišťovacího zprostředkovatele. 
 
Odpověď 
• Vlezlý • Drzý 
• Prolhaný • Nedochvilný 
• Ziskuchtivý • Neodbytný 
• Neseriózní • Nezodpovědný 
• Neodborná práce • Podvodné jednání 
• Arogantní • Uspěchaný 
 
Pojišťovací zprostředkovatelé byli jednou z posledních otázek vyzváni, aby určili 
negativní vlastnosti pojišťovacích zprostředkovatelů, které mohou mít na klienta 
negativní vliv. Nejvíce dotazovaných se shodlo, že by pojišťovací zprostředkovatel 
rozhodně neměl být vlezlý a prolhaný a současně ziskuchtivý, čímž se shodují 
s odpověďmi klientů, kteří uvádějí v otázce č. 13 jako důvod nespokojenosti návštěvy 
s pojišťovacím zprostředkovatelem paradoxně právě přílišný nátlak a přesvědčování.  
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6 Vyhodnocení výsledků dotazníků 
Provozování zprostředkovatelské činnosti v pojišťovnictví bývá nezřídka spojováno 
s nepoctivým a neetickým jednáním ať už pojišťovacích institucí nebo konkrétních 
pojišťovacích zprostředkovatelů. Na pojišťovací zprostředkovatele je i dnes často, ze 
strany klientů (potenciálních nebo současných), pohlíženo jako na „ziskuchtivé“ 
jedince, kterým jde jen o vlastní profit. Jaký je skutečný pohled klientů pojišťovacích 
zprostředkovatelů, na dodržování etických zásad v porovnání s názory podřízených 
pojišťovacích zprostředkovatelů, je výstupem diplomové práce. 
 
Pojišťovací zprostředkovatelé své potenciální klienty, v dnešní době, v naprosté většině 
telefonicky kontaktují s nabídkou pojistného produktu a žádostí o schůzku. Kontakty 
získávají na základě tzv. doporučení, které obdrží od klienta v rámci nabídky pojistného 
produktu. Pojišťovací zprostředkovatelé se ne vždy setkávají s pozitivní odezvou na 
žádost o setkání. Klienti projevili značný nesouhlas s opakovanými telefonáty                
a zdlouhavým přesvědčováním o schůzku. Všichni ale přesto, nebo spíše právě proto, 
souhlasili se setkáním.  
Prvotní dojem z pojišťovacího zprostředkovatele a z přítomnosti ve sjednaném 
čase je okamžikem klíčovým. Často zde vítězí sympatie, především tedy u žen, jak 
vyplývá z dotazníkového šetření. S odbornou a společenskou úrovní konzultace klienti 
byli většinou spokojeni, ne však tolik se způsobem komunikace a především se 
schopností pojišťovacího zprostředkovatele naslouchat jejich požadavkům. Klienti si 
často posteskli, že zprostředkovatelé s nimi nevedou dialog, ale monolog. Také 
používání „naučených frází“ bylo hodnoceno negativně, z tohoto důvodu byli klienti 
nespokojeni se způsobem komunikace. Schopnost naslouchat a vcítění se do člověka, 
především u této profese, je velmi důležitá a měla by být nedílnou součástí osobnosti 
každého pojišťovacího zprostředkovatele.  
Výsledky analýzy také ukázaly, že naprostá většina klientů má pocit, že na ně 
byl vyvíjet nátlak, nebo alespoň částečný nátlak ze strany zprostředkovatele, při prodeji 
pojištění. Důležité je v tuto chvíli připomenout, že podřízení pojišťovací 
zprostředkovatelé společnosti FAOL, a.s., jsou pouze na základě dobrovolnosti členy 
AFIZ a tito jsou pak povinni řídit se Etickým kodexem člena AFIZ. Součástí toho 
kodexu  je, mimo jiné, dbát především na neobtěžování spotřebitele a ponechat mu 
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nezbytný čas na rozhodnutí se a vstřebání informací. Dotazovaní klienti nelibě nesli 
opakované přesvědčování o „nejvýhodnějším“ produktu na trhu a naléhání na podpis 
pojistné smlouvy. Jako forma nátlaku se také vícekrát objevily, již zmiňované, 
opakované telefonáty s žádostí o setkání, někteří o tomto mluví jako o obtěžování jejich 
osoby. Přílišné přesvědčování o své pravdě na bodech pojišťovacím 
zprostředkovatelům, dle jejich klientů, také nepřidává.  
Na problematiku etického kodexu byly směřovány otázky pro pojišťovací 
zprostředkovatele. Studijní texty, určené ke zkoušce z odborné způsobilosti 
pojišťovacích zprostředkovatelů a vydávané ČAP, obsahují šest otázek týkajících se 
etiky v pojišťovnictví (více v podkapitole 4.2.1). Jak jsem již uvedla, z téměř tří set 
otázek je této problematice věnovaná jen velmi malá část, přestože je etické jednání 
zprostředkovatelů jednoznačně zásadní pro celý pojišťovací segment. Důvěru klienta 
není snadné získat, ale je velmi snadné ji ztratit. Z průzkumu vyšlo najevo, že o něco 
více jak polovina mužů si je vědoma, že Studijní texty obsahují ustanovení z Kodexu 
etiky v pojišťovnictví, ovšem žen bylo o polovinu méně. Jednoznačné ne, z nabízených 
možností, odpověděli jeden muž a jedna žena. Z těchto výsledků lze usuzovat, že 
tomuto tématu je stále věnována menší pozornost, než by si zasloužilo. 
Nepříliš pozitivní je také fakt, že téměř čtvrtina pojišťovacích zprostředkovatelů, 
si není jistá, zda má společnost FAOL, a.s. zpracován vlastní etický kodex nebo jiné 
zásady slušného chování. Jak je uvedeno výše, společnost samotná nemá zpracovaný 
etický kodex, pouze členové, kteří jsou na základě dobrovolnosti členy AFIZ, jsou 
povinni řídit se Etickým kodexem člena AFIZ. Na dotaz, zda jsou zprostředkovatelé 
kontrolováni nadřízeným orgánem z hlediska dodržování etického kodexu a etických 
pravidel chování odpověděla většina dotazovaných kladně. Zazněly ovšem i negativní 
odpovědni. Pojišťovací zprostředkovatelé také nemají jasno v tom, zda podstupují 
školení zásad etického jednání. Rovná polovina dotazovaných odpověděla kladně, 
ovšem druhá polovina pojišťovacích zprostředkovatelů si není jista nebo odpověděla 
negativně.  
Pojišťovací zprostředkovatelé nejsou také všichni jednotného názoru na 
dodržování etických zásad za všech okolností. Vysoké procento z nich (75 %) je 
přesvědčeno, že a se jim etické chování v budoucnu vrátí, především v podobě získání 
si důvěry klienta, který jim může také napomoci k získání dalších kontaktů. Téměř 
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čtvrtina zprostředkovatelů naopak přiznala, že někdy není možné chovat se striktně 
eticky, neboť vysvětlení všech podstatných záležitostí bývá často časově náročné           
a klienti nejsou ochotni vyslechnout vše. Objevil se i názor, že klienti by se v některých 
případech nedokázali rozhodnout.  
 
Klienti často velmi váhají, zda pojištění uzavřít. A dnes, v době finanční krize, více než 
kdy jindy zvažujeme, jak s penězi naložit. Tato skutečnost se zřejmě odráží i na prodeji 
pojistných produktů, neboť většina zprostředkovatelů uvedla právě nedostatek 
peněžních prostředků a nerozhodnost, jako nejčastěji slýchanou námitku při 
zprostředkování pojištění. Podle průzkumů, v oblasti zprostředkování pojištění, klienti 
zdůvodňují právě těmito argumenty neochotu uzavřít pojištění. Zároveň si 
zprostředkovatelé nemyslí, že by potenciální klienti nechtěli uzavřít pojištění z důvodu 
nedůvěry k nim nebo pojišťovně. Jako námitku od klienta tuto možnost odmítnutí 
zřejmě nikdy neuslyší, ovšem i z výsledků průzkumu, je možné usuzovat, že tento fakt 
hraje více než významnou roli. Klienti obecně příliš nedůvěřují pojišťovnám, což se 
potvrdilo i z hlediska námitek, kdy argumentují, že se jim nic nestane a když ano, tak 
nedostanou pojistné plnění, a další. Důvodem k odmítání pojištění je i neznalost klientů, 
jestliže nemají alespoň základní přehled o produktech nabízených na pojistném trhu      
a nezajímají se o tuto oblast, pak většinou zaujímají negativní postoj ještě před 
samotným setkáním s pojišťovacím zprostředkovatelem. 
Problematika informací poskytovaných pojišťovacím zprostředkovatelem byla 
také součástí průzkumu. Téměř polovina klientů pojišťovacích zprostředkovatelů je 
přesvědčena, že jim zprostředkovatelé odpověděli na všechny položené otázky               
a nevyhýbali se odpovědi na žádnou z nich. Kriticky byla hodnocena objektivnost 
informací a poskytnutí veškerých informací k produktu, které jsou předmětem častých 
diskusí. V Zákoně č. 38/2004 jsou uvedeny povinnosti zprostředkovatele týkající se 
informací, které smí a nesmí uvádět (více v podkapitole 5.4.2). Rovná polovina 
dotazovaných se shodla, že poskytnuté informace byly pravdivé. Klienti ovšem nejsou 
zcela přesvědčeni, že informace byly úplné, přesné, jasné, jednoznačné a že žádné údaje 
nebyly zamlčeny. Právě zamlčování údajů je dalším bodem, pro který jsou pojišťovací 
zprostředkovatelé často kritizováni. Asymetrie informací zde, alespoň podle klientů, 
není ničím výjimečným. Pojišťovací zprostředkovatelé k tomu uvádějí, že se snaží 
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poskytnout vždy jasné a přesné informace, ale nemohou vyloučit opomenutí. 
Zarážejících je 5 % se odpovědí, kdy pouze někdy poskytují jasné a přesné informace. 
Z výzkumu také vyplynulo, že klienti, spíše ženy, považují za příliš důvěrné, 
požadování smluv a pojištění od konkurence a otázky na jejich zdravotní stav, jeden 
muž uvedl, že jej znepokojily požadované informace o velmi přesném majetkovém 
poměru. Naopak klienti od pojišťovacích zprostředkovatelů ve většině nepožadují 
informace nad rámec jejich povinností, zřídka kdy se setkají s žádostí o pomoc s jiným 
problémem, který nesouvisí s pojištění nebo žádají finanční produkty jiného charakteru. 
 
Odpověď na otázku, co si představujete pod pojmem etika v pojišťovnictví, se stala pro 
některé velmi svízelnou. Bohužel potvrdila skutečnost, že slovo neetické jednání je 
často používáno, ovšem ne všichni vědí, co ona etika skutečně znamená, co si pod tímto 
pojmem představit. Názory na ni nakonec byly obdobné, z hlediska klienta je lze 
shrnout do pravdomluvnosti, ochoty, nevtíravosti, slušného chování bez nátlaku             
a čestnosti. Pod pojmem etika v pojišťovnictví si shodně představují někteří klienti         
i pojišťovací zprostředkovatelé již zmiňovanou pravdomluvnost, ochotu a úplné 
vysvětlení nabízeného produktu. K zamyšlení vede fakt, že 22 % klientek nevědělo, co 
si pod tímto pojmem představit a co hůř, stejně tak 17 % mužů pojišťovacích 
zprostředkovatelů. Což opět ukazuje na skutečnost, že etice v pojišťovací praxi je 
zřejmě věnována stále malá pozornost. Klienti zaujímají velmi negativní postoj k 
vtíravému jednání, vnucování pojistných produktů za každou cenu a zamlčování 
důležitých „drobností“. Často u zprostředkovatelů postrádají právě onu dokonalou 
znalost produktu, čestnost, slušné jednání, pravdomluvnost a schopnost naslouchat. 
Klienti naopak ocenili schopnost jednání s lidmi a dochvilnost, na které si pojišťovací 
zprostředkovatelé zakládají. Pojišťovací zprostředkovatele jistě nepotěší odpověď: snad 
jen, že dokáží pojistit.  
Bez povšimnutí nelze ponechat, že nejčastěji zmiňovanou vlastností, která by 
neměla chybět pojišťovacímu zprostředkovateli a kterou uvedli právě zprostředkovatelé, 
by měla být pravdomluvnost. Ovšem klienti, kteří tvrdí, že ji často u zprostředkovatelů 
postrádají, si na ni téměř nevzpomněli. Klienti si myslí, že by zprostředkovatelé měli 
být především profesionálové, zprostředkovatelé považují za důležité vzdělanost, což 
lze hodnotit velmi pozitivně. Ze záporných vlastností se z pohledu klientů, nejčastěji 
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objevuje vlezlost a ziskuchtivost, kterou si vysvětlují zájmem pouze o svoji provizi, 
nikoliv o „blaho“ klienta. Zajímavé je, že zprostředkovatelé sami nejčastěji uvádějí jako 
negativní vlastnost prolhanost, ale dokonce i ziskuchtivost. Bohužel jsou to typické 
vlastnosti často se vyskytující v naší společnosti. 
Nechvalné je mínění klientů, podle kterých, pouze 5 % pojišťoven jedná se 
svými klienty podle zásad etického chování, polovina dotazovaných si myslí, že takto 
jednají pouze některé. Pojišťovací zprostředkovatelé souhlasí v naprosté většině s tím, 
že dobrému jménu přispívá etické chování, především z důvodu získání dobrého jména 
pojišťovny a získání si důvěry klientů. Současná situace v oblasti etiky v pojišťovací 
praxi poukazuje na neshodu názorů klientů a pojišťovacích zprostředkovatelů. Zatímco 
klienti si převážně myslí, že situace je stále stejná nebo se zhoršuje, zprostředkovatelé 
mají opačný pohled, a situace se podle jejich mínění, zlepšuje. Poněkud překvapivé jsou 
odpovědi 35 % zprostředkovatelů, podle kterých se situace v oblasti etiky v pojišťovací 
praxi zhoršuje.  
Vyzdvihnout lze tvrzení zprostředkovatelů, že byli seznámeni s firemními 
hodnotami a pravidly chování ve společnosti FAOL, a.s., ale i v tomto případě 
odpovědělo 5 % zprostředkovatelů, že nikoliv. Zprostředkovatelé ovšem nejsou za 
jedno, zda byli dostatečně informováni o zásadách etického jednání vůči klientovi. Zde 
se opět potvrzuje nedostatečná pozornost věnovaná etice v pojišťovnictví.  
Celkově s návštěvou pojišťovacího zprostředkovatele byla spokojena méně než 
polovina mužů i žen. Důvodem jsou fakta, které provázejí celou analýzu výsledků 
dotazníků – neúplné údaje, příliš dlouhá a nepřínosná schůzka, opakované telefonáty, 
nátlak a přesvědčování. Muži a ženy se neshodli v závěrečné otázce, zda by 
zprostředkovatele doporučili svým známým. Téměř 70 % žen by to i přes nespokojenost 
s celkovou návštěvou pojišťovacího zprostředkovatele udělalo, a téměř stejné procento 
mužů naopak ne. 
 
Závěrem lze říci, že vyhodnocení výsledků dotazníků v podstatě potvrdilo, často velmi 
negativní nahlížení veřejnosti na činnost pojišťovacích zprostředkovatelů. Jestliže mohu 
spoléhat na pravdivost odpovědí, není tento pohled zcela neopodstatněný. Analýza 
ukázala, že spotřebitelé jsou velmi citliví na jednání pojišťovacích zprostředkovatelů, 
potažmo pojišťoven. Neetický přístup jedné pojišťovny nebo konkrétních pojišťovacích 
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zprostředkovatelů může velmi rychle poškodit celý segment podnikání. Pojišťovací 
zprostředkovatelé jsou si částečně vědomi tohoto problému, ale mám za to, že mu 
nepřisuzují takovou důležitost, jakou si zaslouží. I když zprostředkovatelé vědí, jak se 
ke klientům chovat nebo tak alespoň odpovídali v dotaznících, reakce klientů jsou zcela 
odlišné. Je nutné znát etické zásady, ovšem nejen teoreticky, ale především dodržovat 
tyto zásady při jednání s klienty. V dnešní době, kdy je možné si vybrat z nepřeberné 
nabídky pojistných produktů pojišťoven působících na území České republiky, se stává 
každý nový klient velmi důležitým.  
6.1 Diskuse nad výsledky s pojišťovacími zprostředkovateli 
Výsledky dotazníkového průzkumu odhalily problematické oblasti týkající se 
zprostředkování pojištění, jednak z pohledu klientů, ale také na nejednost názorů 
pojišťovacích zprostředkovatelů. 
Pomocí strukturovaného rozhovoru se vyjádřili k výsledkům vyplývajícím         
z dotazníkového šetření 2 podřízení pojišťovací zprostředkovatelé. Tyto rozhovory byly 
provedeny individuálně a nezávisle na sobě,  v jenom případě v kanceláři společnosti 
FAOL, a.s. ve Slavkově u Brna a v druhém v místě bydliště respondenta. Prvním z nich 
byl pan J. Pavlík (52 let)∗, působící u pojišťovací společnosti FAOL, a.s. jako 
pojišťovací zprostředkovatel  téměř 4 roky. Dříve, současně se zprostředkovatelskou 
činností, pracoval jako personální pracovník u bezpečnostní agentury v Brně, nyní se 
živí pouze zprostředkovatelskou činností pro společnost FAOL, a.s. Druhým 
dotazovaným byl pan P. Svoboda (25 let)*, který v současnosti pracuje jako vedoucí ve 
výrobě a současně jako pojišťovací zprostředkovatel. U společnosti FAOL, a.s. je 
zaměstnaný jako externí poradce necelý půl rok.  
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
∗
 Jména byla pozměněna z důvodu zachování anonymity respondentů. 
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Z dotazníkového výzkumu vyplynulo, že klienty často obtěžují opakované telefonáty    
a zdlouhavé přesvědčování ke schůzce s nabídkou pojistného produktu. 
T:∗ „Jaký je Váš postoj k tomuto problému?“ 
 
R: „Velmi záleží na osobnosti každého pojišťovacího poradce, já tento postup nemám 
rád a nechovám se takto. Vím, že lidé to nemají rádi, proto to nedělám. Je pravdou, že 
telefonické rozhovory nacvičujeme na nedělních školeních. Rozdíl pak ještě je, jestli 
volám někomu na doporučení nebo ne. Tam opravdu často není jednoduché klienta ke 
schůzce přimět. “ (J. Pavlík) 
R: „Přiznám se, že někdy tento postup používám, někdy telefonuji vícekrát než klienta ke 
schůzce přesvědčím. Nevidím v tom až takový problém, klient pak většinou se schůzkou 
souhlasí.“ (P. Svoboda) 
 
Klienti projevili nespokojenost se způsobem komunikace, kdy mají pocit, že pojišťovací 
zprostředkovatelé s nimi vedou spíše monolog než dialog. Tvrdí také, že 
zprostředkovatelé neumějí a nechtějí naslouchat jejich požadavků. Zároveň ocenili 
dochvilnost. 
T: „Myslíte si, že dostatečně nasloucháte požadavků klienta? Jaký je způsob 
komunikace s klientem?Dochvilnost byla hodnocena velmi kladně“ 
 
R: „Záleží to na profesionalitě a osobní odpovědnosti každého poradce. V současné 
době FAOL, a.s. provádí analýzy, kdy zjišťujeme od klienta co jej může v nejbližší době 
nejvíce postihnout. Nyní nabízíme produkty určené pro celou rodinu. A dochvilnost je 
první známkou serióznosti.“ (J. Pavlík) 
R: „Dochvilný se snažím být vždy, klienti to hodnotí velmi dobře. Myslím si, že se 
snažím vyslechnout jejich požadavky. Rozhovory možná někdy mohou vypadat jako 
dialog, protože musím říct spoustu věcí, nechci pak aby mi do toho klient vstupoval.“ 
(P. Svoboda) 
 
                                                 
∗
 Písmeno T označuje tazatele, písmeno R respondenta. 
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Přesvědčování o přílišné pravdě, nátlak na podpis smlouvy a přesvědčování                   
o nevyhnutelnosti daného druhu pojištění jsou dalšími problémovými oblastmi 
z pohledu klientů. 
T: „Jak si vysvětlujete nátlakové jednání některých  pojišťovacích zprostředkovatelů?“ 
 
R: „Záleží na serióznosti poradce, jestli je to opravdu poradce nebo zlatokop. Pokud 
klienta přesvědčí proti své vůli může tím potom způsobit problémy především sobě. 
V zákonné době totiž může klient smlouvu vypovědět, poradci pak vezmou samozřejmě 
provizi a odečtou část již získaných bodů.“ (J. Pavlík) 
R: „Klient se někdy rozhoduje příliš dlouho, pak se jej snažím někdy přimět k podepsání 
smlouvy, ale myslím si, že nenásilně. Možná to ale někdy může působit jako nátlak, 
nevím.“ (P. Svoboda) 
 
T: „Z jakého důvodu si myslíte, že někteří pojišťovací zprostředkovatelé uvedli, že 
v rámci Studijních textů ke zkoušce z odborné způsobilosti nebyli seznámeni s Kodexem 
etiky v pojišťovnictví?“ 
 
R: „Teď si sám nejsem jistý…ano je tam. Asi to bude tím, že tomu nevěnují pozornost.“ 
(J. Pavlík) 
R: „Nevím, asi si nejsou jistí jestli tam je něco o etice.“ (P. Svoboda) 
 
T: „Má pojišťovna zpracován vlastní etický kodex nebo jinou formu zásad slušného 
chování?“ 
 
R: „Já jsem členem AFIZ na základě dobrovolnosti. Musím ctít a dodržovat etický 
kodex.  AFIZ pak hájí zájmy zprostředkovatelů např. při jednání s vládou atd. 
Pojišťovna FAOL, a.s. jako taková tuším nemá zpracované nějaké etické zásady. Asi by 
všichni pojišťovací zprostředkovatelé  měli být povinně členové AFIZu.“ (J. Pavlík) 
R: „Pojišťovna, podle mého názoru, nemá etický kodex. Učí nás na školeních, jak se 
slušně chovat ke klientům, jak vysvětlovat atd.“ (P. Svoboda) 
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Pojišťovací zprostředkovatelé se neshodli v odpovědích na kontrolu dodržování 
etických zásad nadřízeným orgánem, čtvrtina z nich odpověděla negativně. 
T: „Jak je to s kontrolou dodržování etických zásad? Jestliže ji nadřízený orgán 
provádí,  jakým je to způsobem?“ 
 
R: „Ano je prováděna zpětná kontrola jednání se zákazníkem, především u začátečníků. 
Probíhá telefonicky a osobně, kdy se nadřízený ptá klientů na spokojenost s jednáním 
atd. Jde zde především o smlouvy na vyšší částky, provádí se kontrola u zákazníka jestli 
je totožná. Je ale pravda, že mě osobně se to stalo jenom jednou, pokud vím. Nadřízený 
telefonicky zjišťoval, jak byl zákazník spokojený. Bývá zde problém, že klienti už se 
někdy cítí příliš otravováni, vadí jim, že je zas někdo obtěžuje.“ (J. Pavlík) 
R: „Nevím o tom, že by byla nějaká kontrola prováděna. Na dodržování etiky při 
konzultacích s klientem nás nikdo nekontroluje. Nebo takhle…možná nějaká je, ale mě 
se to nestalo.“ (P. Svoboda) 
 
T: „Probíhají ve společnosti FAOL, a.s. školení zaměřená pouze na etiku?“ 
 
R: „Na školeních se učíme jak se chovat k lidem, vystupovat atd. Je pravdou, že 
některým pojišťovacím zprostředkovatelům, jde jen o zisk a etika jim nic neříká. Školení 
je prováděno na oblastních zastoupeních, tzn. ve Slavkově u Brna. Můžeme se potom 
také dobrovolně školit např. na dvou až třídenních kurzech, kde nás externí lektoři učí 
jak se chovat k lidem, jak s nimi jednat atd. Jsou to soukromé firmy, které znají oblast 
pojišťovnictví. Tyto kurzy nejsou povinné, což je asi problém, platí si je každý sám. 
Některých kurzů se zúčastňuji.“ (J. Pavlík) 
R: „Jestli přímo na etiku, tím si nejsem moc jistý. Ale probíhají školení jak nenásilně 
přesvědčit zákazníka, jak se k nim chovat při prodeji pojištění. Nějaké kurzy jsou, ale 
placené a také  vzhledem k tomu, že nepracuji pouze jako zprostředkovatel, nemohu se 
jich účastnit z pracovních důvodů.“ (P. Svoboda) 
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T: „Myslíte si, že je přínosné za všech okolností dodržovat etické zásady?“ 
 
R: „Klienta to někdy unavuje, než všechno řeknu. Někteří chtějí slyšet jenom ty základní 
informace, podle kterých se rozhodnou. Pokud je člověk moc poctivý, pak se to taky 
někdy nemusí vyplatit…!“ (J. Pavlík) 
R: „Etika by se asi měla dodržovat.“ (P. Svoboda) 
 
T: „Poskytujete objektivní informace o pojistném produktu? Dbáte na dodržování 
zákonné povinnosti poskytovat informace pravdivé, doložené, úplné, přesné, jasné, 
jednoznačné a nezamlčovat údaje o charakteru a vlastnostech poskytovaných služeb?“ 
 
R: „Je pravdou, že někdy mohou být údaje zkreslené, je potřeba odhadnout, co klient 
chce slyšet. Někdy může trvat vysvětlení pojistného produktu dlouho, pak z toho má 
klient zmatek. Když jdu ke klientovi např. na doporučení známého, tak ke mně má větší 
důvěru a lépe se mi s ním jedná. Myslím si, že tak 40 % pojišťovacích zprostředkovatelů 
neříká úplnou pravdu.“ (J. Pavlík) 
R: „Snažím se říkat vše, záleží to, s kým jednám. Někdy asi nejsem úplně objektivní, 
nemám tolik času chodit po klientech, když ještě pracuji, takže každá uzavřená pojistka 
je pro mě  úspěch.“ (P. Svoboda) 
 
Z dotazníkového výzkumu vyplynulo, že klienti nejsou obecně příliš spokojeni s etikou 
v pojišťovnictví. Někteří zprostředkovatelé si dokonce myslí, že situace se zhoršuje. 
T: „Jakého jste názoru jste Vy?“ 
 
R: „Etika je alfou a omegou zprostředkování pojištění, tak to vidím já. Velmi důležitá je 
důvěra klienta. Jde mi o to, aby smlouvy nebyly následně rušeny. Obecně se situace 
z mého pohledu zhoršuje, pojišťovacích zprostředkovatelů je mnoho a někteří nedbají 
vůbec na to,  jak jednají se zákazníkem. To pak škodí všem. Řekl bych, že spíše ti velmi 
mladí.“ (J. Pavlík) 
R: „Myslím si, že situace se spíše zlepšuje. V tomto záleží na každém, jaký má na to 
pohled nebo s kým se setkal. “ (P. Svoboda) 
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T: „Jste si vědomi toho, že lidem velmi vadí nátlak, který je na ně vyvíjen při 
zprostředkování pojištění, přesvědčování a příliš dlouhé schůzky s nejasným 
výsledkem?“ 
 
R: „Dřív to bylo ještě  horší, nabízely se jeden až dva produkty, pak byl velký nátlak na 
klienta. Dnes provádíme analýzy potřeb klienta, sám si řekne co potřebuje, např. že 
bude potřebovat za 5 let peníze na hypotéku atd. Je to o lidech, jak se kdo chová,           
o motivaci jakou má, jestli ho práce baví nebo ji dělá jenom pro peníze, tak vznikají 
nátlakoví prodejci.“ (J. Pavlík) 
R: „Asi jim to vadí. Měli bychom se polepšit, to nás nevidí moc dobře!“(P. Svoboda) 
 
Problematickými oblastmi, které potvrdili i výpovědi obou pojišťovacích 
zprostředkovatelů, je výběr pojišťovacích zprostředkovatelů potažmo jejich věk, 
vzdělávání v pojistné oblasti a zkušenosti z praxe. Současně také osvěta a informace 
v oblasti etiky, důsledné školení a nastavení následného kontrolního systému                 
a dodržování Etické kodexu pouze na bázi dobrovolnosti. 
Z těchto zmiňovaných oblastí vycházejí doporučení ke zlepšení směřující 
k pojišťovací společnosti ABC, a.s.a FAOL, a.s., ČAP a pro podřízené pojišťovací 
zprostředkovatele. 
6.2 Doporučení pro společnost ABC, a.s. a FAOL, a.s.  
a) Společnosti FAOL, a.s. doporučuji zaměřit rozhodně více pozornosti na výběr 
svých externích zaměstnanců (pojišťovacích zprostředkovatelů). Dochází zde 
k přímému kontaktu zprostředkovatele a klienta, proto je nesmírně důležité 
seriózní a příjemné jednání. Získání si důvěry klienta je v této profesi klíčovým 
okamžikem. Z provedeného průzkumu jednoznačně vyplývá, že příliš mladí          
a nezkušení pojišťovací zprostředkovatelé často netuší, co slovo etika znamená, 
odpověď „nebýt prudič“ mluví za vše.  
Doporučuji stanovit přísnější podmínky pro výběr pojišťovacích 
zprostředkovatelů a důsledně trvat na minimálním středoškolském vzdělání. 
Přijímací řízení, ve formě pohovoru, zaměřit především na motivaci pro 
vykonávání činnosti pojišťovacího zprostředkovatele. Motivace uchazečů má 
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značnou vypovídací schopnost. Důležitý je skutečný zájem o daný obor podnikání. 
Doporučuji přijímání nových uchazečů o zprostředkovatelskou činnost neprovádět 
tak „masově“ jako doposud, ale spíše se soustředit na výběr kvalitních poradců. 
Je dosti pravděpodobné, že nižší počet, ovšem erudovaných pojišťovacích 
zprostředkovatelů přinese pojišťovací společnosti větší kapitál, než neeticky, 
neprofesionálně a neodborně jednající zprostředkovatelé. 
Za vhodné považuji, aby se pojišťovací zprostředkovatelé věnovali pouze 
zprostředkovatelské činnosti. V takovém případě je ovšem nutné změnit i systém 
odměňování, jelikož především pro začínající pojišťovací zprostředkovatele 
odměňování pouze v podobě provizí znamená velmi nejistou budoucnost.  
 
b) Kodex etiky v pojišťovnictví stanovit povinně k prostudování v rámci 
vzdělávacího programu ve společnosti ABC, a.s. Prvotní informace získává 
potenciální uchazeč o činnost pojišťovacího zprostředkovatele, především 
z internetu. Na internetových stránkách společnosti chybí jakýkoliv odkaz nebo 
zmínka o důležitosti dodržování etických zásad při provozování 
zprostředkovatelské činnosti.  
Do sekce Odborná příprava a odborné zkoušky pojišťovacích 
zprostředkovatelů a samostatných likvidátorů pojistných událostí, doporučuji 
umístit, jako součást schématu vzdělávacího programu společnosti ABC, a.s., 
studium Kodexu etiky v pojišťovnictví. Právě tato webová stránka slouží 
potenciálnímu uchazeči jako informativní a zjistí zde, jaké vědomosti je nutné 
načerpat ke složení odborné zkoušky.  Seznámit jej s nutností znát a respektovat 
etické zásady považuji za prioritu. 
Variantou také je možnost rozdávání Kodexu etiky v listinné podobě při 
absolvování prezenčního kurzu, finančně tato investice není příliš náročná, zvlášť 
pokud se přistoupí k důslednějšímu výběru pojišťovacích zprostředkovatelů. 
 
c) Školení zaměřit cíleně na etiku v podnikatelském prostředí s důrazem na 
vysvětlení významu etiky, firemní kultury a společenského jednání s klienty a při 
obchodním styku. Proškolování v těchto oblastech stanovit pro pojišťovací 
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zprostředkovatele jako povinné (nyní pouze dobrovolně) s délkou trvání i několika 
dní.  
Školení zajišťovat externí firmou a doporučuji, aby probíhalo alespoň 
dvakrát ročně. V České republice působí stále se rozrůstající množství společností 
zabývající se vzdělávacími kurzy, školením, semináři atd.  
Doporučuji využít služeb vzdělávací agentury Aktuální paragrafy, JUDr. 
Pavel Chládek, s.r.o., která má přímo ve Slavkově u Brna svoji provozovnu. Své 
odborné semináře pořádá v Praze, ale je také možné provést školení i v prostorách 
firmy. Agentura při svých kurzech spolupracuje s odborníky, kteří patří ve svém 
oboru k profesionální špičce. Provádí, mimo jiné, školení týkající se etiky             
a etikety v praxi, pořádá kurzy zaměřující se na efektivní komunikaci při jednání 
s klienty, atd.  
V oblasti firemní kultury doporučuji využít služeb společnosti Verema, 
spol. s.r.o. z Prahy, zabývající se vzděláváním, také mimo jiné, v oblasti verbální  
a neverbální komunikace, prezentací a etiketou. Seminář Firemní kultura a etika 
jakou součást systému řízení je otvírán pro zájemce každý měsíc v roce. 
Vícedenní semináře týkající se etiky v podnikání (2 denní seminář), pořádá 
společnost CMC Graduate School of Business v Čelákovicích. 
 
d) Kontrolní systém dodržování etických zásad při jednání se zákazníkem doporučuji 
změnit. Klienti sami by měli mít možnost, v případě nespokojenosti, obrátit se na 
pojišťovnu, např. v podobě telefonické zákaznické linky. Kontrola nadřízeným 
orgánem zprostředkovatele, telefonicky nebo osobně u klienta, je často vnímána 
negativně, jak potvrdil v rozhovoru pan J. Pavlík. 
Na zákaznickou linku klient dostane kontakt, který bude součástí 
dotazníku, předávaného u podpisu pojistné smlouvy. V dotazníku doporučuji 
především uvést otázky týkající se spokojenosti s poskytnutými službami              
a s jednáním a přístupem pojišťovacího zprostředkovatele. Tento dotazník klient 
následně může odnést na pobočku pojišťovny (ve Slavkově u Brna) nebo pouze 
telefonicky sdělit s čím byl nebo naopak nebyl spokojen. 
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e) Za vhodné považuji, aby pojišťovací zprostředkovatelé byli povinně členy AFIZ 
(doposud pouze dobrovolně). Členové AFIZu se musí řídit a ctít Etický kodex při 
vykonávání své zprostředkovatelské činnosti. Jestliže pojišťovací zprostředkovatel 
není členem AFIZ, pak pro něj platí dodržování Kodexu etiky v pojišťovnictví, 
který je, jak jsem již zmiňovala, velmi stručný k problematice etického jednání 
zprostředkovatelů s klienty.  
6.3 Doporučení pro ČAP a pojišťovací zprostředkovatele  
a) Studijní texty odborného minima znalostí pro základní kvalifikační stupeň 
odborné způsobilosti, které vydává Česká asociace pojišťoven, více zaměřit na 
otázky týkající se etických zásad jednání mezi pojišťovacími zprostředkovateli     
a klienty. Tyto texty slouží zájemci o zprostředkovatelskou činnost 
v pojišťovnictví k přípravě na odbornou zkoušku. V současné době obsahují pouze 
velmi stručné zásady jednání s klientem (výpis z Etického kodexu 
v pojišťovnictví). 
Doporučuji, aby Studijní texty byly doplněny, kromě citací příslušných 
zákonů, také vysvětlením, proč je důležité dodržovat při jednání s klientem etické 
zásady. Zdůraznit, že pojišťovací zprostředkovatel se musí ke svým klientům 
chovat čestně, spravedlivě a poctivě a vyvarovat se nátlakového jednání                
a obtěžování klientů. Již v této fázi studia se uchazeč o zprostředkovatelskou 
činnost setká s plnohodnotným pojmem etika v pojišťovnictví. 
 
b) V Kodexu etiky v pojišťovnictví (vydávaný od roku 2007 ČAP) se soustředit na 
problematiku vztahu pojišťovacího zprostředkovatele a klienta. Jeho podstatná 
část je zaměřena příliš obecně na vztahy k ostatním pojišťovnám a vlastním 
zaměstnancům pojišťoven. 
Jako příklad uvádím Etický kodex člena AFIZ, který obsahuje naprosto 
jasné a srozumitelné etické principy chování člena AFIZ ke svým klientům.  
Doporučuji, aby Kodex etiky v pojišťovnictví obsahoval ustanovení, dle 
kterého bude pojišťovací zprostředkovatel uplatňovat čestné, spravedlivé, poctivé 
a profesionální jednání ke svým klientům a současně se vyvaruje nátlaku               
a obtěžování klientů. 
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Asociace, které působí na pojistném trhu vydávají své vlastní etické 
kodexy, které ovšem téměř vždy vycházejí z Kodexu etiky v pojišťovnictví, musí 
být tedy vzorným příkladem.  
 
c) Nepodceňovat význam etiky při jednání s klienty. Důvěra je v oblasti 
zprostředkování pojištění drahocenný kapitál. Doporučuji, aby pojišťovací 
zprostředkovatelé více dbali na soustavné vzdělávání formou seminářů a školení 
týkajících se jednání s klienty a etiky v podnikání. Jak jsem již zmínila, kurzů       
a školení s těmito tématy v současné době přibývá (možnosti školení 
vyjmenovány v kapitole 6.2, písmeno c). 
 
d) Uvědomění si svých morálních zásad a hodnot a podle nich jednat s klienty. 
Empatii, neboli porozumění potřebám a motivům člověka, je možné se naučit       
a rozvíjet ji prostřednictvím seminářů a školení. Tato školení provádí např. 
vzdělávací agentura Aktuální paragrafy, JUDr. Pavel Chládek, s.r.o. 
 
Přínosem doporučených řešení je zlepšení spokojenosti klientů, efektivnější výběr 
zaměstnanců společnosti a zlepšení, čsato skeptického, pohledu veřejnosti na činnost 
pojišťovacích zprostředkovatelů 
 
Při svém výzkumu jsem se setkala s lidmi, pro které je zprostředkovatelská činnost 
koníčkem, věnují jí poměrně velké množství svého volného času. Sami se v této oblasti 
neustále vzdělávají a zdokonalují. Svoji práci vykonávají s nadšením a jsou si vědomi 
toho, že nedůsledné dodržování etických principů zcela  zbytečně vrhá stín na práci 
všech, tedy i poctivých pojišťovacích zprostředkovatelů. 
6.4 Ekonomické zhodnocení 
Pojišťovací společnosti FAOL, a.s. zprostředkovávající pojištění pro ABC, a.s. 
doporučuji, aby svoji pozornost zaměřila na školení pojišťovacích zprostředkovatelů 
v oblasti etiky a etických zásad, firemní kultury a jednání se zákazníkem při obchodním 
styku. Právě povinné školení, se soustředěním se na začínající pojišťovací 
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zprostředkovatele, je nejslabší oblastí. Vyplývá to z provedené analýzy a rozhovorů se 
zprostředkovateli.  
 
Školení a semináře jsem ekonomicky vyčíslila pro první rok. Propočty se týkají skupiny 
53 podřízených pojišťovacích zprostředkovatelů, kteří zprostředkovávají pojištění pro 
oblastní zastoupení ve Slavkově u Brna, pod vedením pana P. Janíka. Po roce je nutné 
provést kontrolu hospodaření a současně analýzu, zda a v jaké míře tato školení přispěla 
ke zvýšení povědomí o etice v podnikání potažmo etice v pojišťovací praxi. 
 
Tab. 6. 1 Náklady na školení a semináře pro první rok 
 
Název školení Počet 
zaměstnanců 
Cena v Kč 
za 1 osobu* 
Cena v Kč 
celkem 
Počet 
opakování 
(za rok) 
Cena v Kč 
celkem (za 
rok) 
Etika a etiketa v praxi 53    2 080    110 240    2    220 480 
Firemní kultura a etika 
jako součást systému 
řízení 
1    5 474    5 474    2    10 948    
Etika v podnikání 1 11 781 11 781 2 23 562 
Celkem 254 990 Kč 
 
*
 vč. 19 % DPH 
 
Seminář Etika a etiketa v praxi pořádaný vzdělávací agenturou Aktuální paragrafy, 
JUDr. Pavel Chládek, s.r.o. v Praze je zaměřený na základní principy etikety, etiky        
a image. Školení se týká oblastí společenské etiky, tréninku komunikace, etiky jako 
součásti jazykového projevu, etikety v korespondenci a telefonickém styku                    
a současnými pravidly společenského chování při jednání s klienty a při obchodním 
styku. Seminář je jednodenní a jeho délka je 6 hodin. V ceně je zahrnut oběd, 
občerstvení a podkladové materiály. 
Počet podřízených pojišťovacích zprostředkovatelů se neustále mění. Vzhledem 
k tomu, že často přicházejí noví pojišťovací zprostředkovatelé, je vhodné, aby školení 
Etika a etiketa v praxi absolvovali povinně vždy právě oni. Pro simulaci jsou náklady na 
toto školení uvedeny pro všechny pojišťovací zprostředkovatele z obchodního 
zastoupení ve Slavkově u Brna. 
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Školení Firemní kultura a etika jakou součást systému řízení je určeno pro jednatele, 
ředitele a manažery firem. Pořádá jej společnost Verema, spol. s.r.o. v Praze a školení 
otevírá každý měsíc. Cílem je najít odpovědi na otázky proč by se měla firma chovat 
eticky, jak budovat firemní kulturu, význam uplatnění zásady etiky, jak prezentovat       
a zásady etiky při písemné komunikaci. Školení je také jednodenní s délkou trvání 8 
hodin.  
Doporučuji, aby se školení zúčastnil pouze obchodní zástupce společnosti 
FAOL, a.s. ve Slavkově u Brna, pan P. Janík. Následně nově získané poznatky aplikuje 
a také předá formou školení pojišťovacím zprostředkovatelům. 
 
Kurz Etika v podnikání je dvoudenní a pořádá jej společnost CMC Graduate School of 
Business v Čelákovicích. Smyslem tohoto kurzu je seznámit účastníky se základními 
principy, východisky a možnostmi uplatnění podnikatelské etiky v praxi. Je zaměřen na 
konkrétní přístupy, které lze ve firmě aplikovat.  
Kurzu se opět zúčastní pouze pan P. Janík, který na školeních pořádaných 
každou neděli, předá získané informace pojišťovacím zprostředkovatelům.  
 
Tab. 6. 2 Časový harmonogram školení pro rok 2010 
 
Školení (rok 2010) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Etika a etiketa v praxi x           x           
Firemní kultura jako součást 
systému řízení     x         x         
Etika v podnikání 
        x            x  
 
Časový harmonogram školení a seminářů je sestavený pro jednotlivé měsíce roku 2010. 
Po roce je pak nutné provést také jeho zhodnocení a provést případné změny 
v rozvržení seminářů do jednotlivých měsíců. 
 
Školení pojišťovacích zprostředkovatelů v oblasti etiky přinese pojišťovací společnosti 
ABC, a.s. spokojené zákazníky, lepší jméno společnosti, náskok před ostatními 
pojišťovnami a další potencionální klienty. Přínosem bude také zlepšení firemní kultury 
a zvýšení úrovně společenského jednání uvnitř společnosti i s klienty. 
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Závěr 
Cílem diplomové práce bylo získání a analýza názorů klientů podřízených pojišťovacích 
zprostředkovatelů v porovnání s názory a postoji samotných pojišťovacích 
zprostředkovatelů společnosti ABC, a.s. (resp. FAOL, a.s.), na podnikatelskou etiku 
v pojišťovací praxi.  
První část práce obsahuje teoretické poznatky z oblasti morálky a etiky. 
Zabývala jsem se popisem podstaty podnikatelské etiky a principy, nástroji a metodami 
etického řízení ve firmě. Nejvýznamnějším tradičním nástrojem etického řízení je etický 
kodex, současně se do popředí zájmu dostávají moderní nástroje etického řízení, 
kterými jsou především etický a sociální audit. 
V druhé části práce popisuji předmět podnikání, činnost a historii pojišťovací 
společnosti ABC, a.s. 
V následující kapitole jsem se již zabývala pojišťovacími zprostředkovateli. 
V České republice provozuje zprostředkovatelskou činnost šest typů pojišťovacích 
zprostředkovatelů, každý z nich má jiná práva a povinnosti. Pro provozování 
zprostředkovatelské činnosti v pojišťovnictví musí nejprve každý zájemce absolvovat 
vzdělávací program a následně odborné zkoušky. Pojišťovací zprostředkovatelé mají 
povinnost, dle zákona, zapsat se do Registru pojišťovacích zprostředkovatelů vedeném 
u České národní banky. Podnikatelské etika v pojišťovací praxi, význam etiky 
v pojišťovnictví a výčet povinností pojišťovacích zprostředkovatelů jsou součástí čtvrté 
kapitoly. Na závěr je uveden příklad porušení etických zásad pojišťovacími 
zprostředkovateli a popis orgánů provádějících regulaci a dohled nad pojistným trhem 
v ČR. 
K získání primárních údajů, sloužících pro výstup diplomové práce, jsem 
využila metodu dotazníkového šetření a strukturovaných rozhovorů. Mezi klienty 
pojišťovacích zprostředkovatelů jsem provedla výzkum s cílem zjistit, jaký je pohled 
veřejnosti na činnost pojišťovacích zprostředkovatelů. Vyhodnocování dotazníků 
potvrdilo, že spotřebitelé jsou velmi citliví na jednání pojišťovacích zprostředkovatelů   
a na jakýkoliv náznak neetického jednání. Nátlak, neochota a zamlčování podstatných 
údajů ze strany pojišťovacích zprostředkovatelů, jsou fakta, která provázela celou 
analýzu. 
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Analýza a vyhodnocení dotazníků stejně jako rozhovory s pojišťovacími 
zprostředkovateli ukázaly, že zprostředkovatelé sice ve většině vědí, co se skrývá pod 
pojmem etika v pojišťovnictví, ovšem praxe stále ukazuje něco jiného. Jsou mezi nimi 
tací, pro které je jejich práce současně koníčkem a velmi dobře si uvědomují důležitost 
dodržování etických zásad při jednání s klientem. Jejich pověst, stejně jako pověst 
celého pojistného sektoru, pak degradují ti, které zajímá pouze výše provizí a vlastní 
blaho před zájmy klienta. 
Vyhodnocení výsledků dotazníků ukázalo, že pojišťovací instituce stále zřejmě 
nevěnují podnikatelské etice takovou důležitost, jakou by si zasloužila. Je nutné začít 
právě zde, založením své podnikatelské činnosti na etických zásadách a principech a na 
etiku se dívat především jako na konkurenční výhodu. 
Doporučení pro společnost ABC, a.s., FAOL, a.s., ČAP a samotné pojišťovací 
zprostředkovatele vycházejí z celkové analýzy podnikatelské etiky v pojišťovnictví. 
Zahrnují především nutnost dbát více na výběr externích pojišťovacích 
zprostředkovatelů, proškolovat, kontrolovat a trvat na dodržování etických zásad 
pojišťovacími zprostředkovateli. Již při účasti na vzdělávacím programu společnosti 
ABC, a.s. musí být zájemce seznámen ve větší míře s důležitostí etického jednání 
v pojišťovací praxi. Je nutné, aby se Kodex etiky v pojišťovnictví více zaměřil na 
vztahy mezi pojišťovacími zprostředkovateli a jejich klienty, především by měl být 
doplněn ustanovením o nutnosti čestného, spravedlivého, poctivého a profesionálního 
jednání zprostředkovatele ke svým klientům.  
Kodexem etiky v pojišťovnictví by se měly důsledně řídit, bez výjimky, všechny 
pojišťovací instituce. Bohužel konkurenční boj ty poctivé nutí slevovat ve svých 
etických zásadách, jestliže se chtějí na pojistném trhu udržet. Je nutné spatřovat v etice 
konkurenční výhody nikoliv opačně. 
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Přílohy 
Příloha č. 1 Dotazník pro klienty pojišťovacích zprostředkovatelů 
 
1. S pojišťovacím zprostředkovatelem jste si domluvil/a schůzku, protože Vás: 
 
a) kontaktoval telefonicky 
b) sám jsem jej kontaktoval 
 
Jestliže Vás pojišťovací zprostředkovatel kontaktoval telefonicky, uveďte zda jste 
se schůzkou ihned souhlasil/a, pokud ne, uveďte reakci pojišťovacího 
zprostředkovatele. 
 
……………………………………………………………………………………. 
 
2. Jak jste byl/a spokojen s následujícím: 
 
Označte prosím Vaše odpovědi u každé možnosti křížkem nebo jiným způsobem. 
 Velmi 
spokojen Spokojen Neutrální Nespokojen 
Velmi 
nespokojen 
Váš první kontakt 
s pojišťovacím 
zprostředkovatelem ve 
Vás zanechal dojem 
     
Přítomnost pojišťovacího 
zprostředkovatele ve 
sjednaném čase 
     
Schopnost pojišťovacího 
zprostředkovatele 
naslouchat vašim 
požadavkům 
     
Způsob komunikace      
Celková odborná úroveň 
konzultace 
     
Celková společenská 
úroveň konzultace 
     
Získané poznatky při 
konzultaci 
     
 
3. Co si představujete pod pojmem etika v pojišťovací praxi? 
 
……………………………………………………………………………………. 
 
4. Povinností pojišťovacího zprostředkovatele dle Zákona č. 38/2004 Sb. je mimo 
jiné, chránění zájmů spotřebitele, zejména nesmí uvádět nepravdivé, 
nedoložené, neúplné, nepřesné, nejasné nebo dvojsmyslné údaje a informace, 
anebo zamlčet údaje o charakteru a vlastnostech poskytovaných služeb.  
 
Pojišťovací zprostředkovatel Vám dle vašeho názoru: 
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Označte prosím Vaše odpovědi u každé možnosti křížkem nebo jiným způsobem. 
 Rozhodně 
ano 
Spíše 
ano 
Nedovedu 
odpovědět 
Spíše 
ne 
Rozhodně 
ne 
poskytl všechny informace 
k nabízenému produktu 
     
odpověděl na Vámi položené 
otázky – nevyhýbal se odpovědi 
     
pravdivě zodpověděl všechny 
námitky a požadavky 
     
poskytl zcela objektivní informace 
o nabízeném produktu 
     
 
5. Uveďte, jaké vlastnosti by dle Vás měl mít pojišťovací zprostředkovatel. 
 
……………………………………………………………………………………. 
 
6. Je něco, co u pojišťovacích zprostředkovatelů postrádáte? Pokud ano, 
uveďte níže. 
 
a) ano  b) ne 
 
……………………………………………………………………………………. 
 
7. Co hodnotíte kladně u pojišťovacích zprostředkovatelů? 
 
……………………………………………………………………………………. 
 
8. Máte pocit, že pojišťovací zprostředkovatel na Vás vyvíjel nátlak při 
nabízení pojistného produktu? Pokud ano, uveďte o jakou formu nátlaku 
se jednalo. 
 
a) ano  b) ne  c) částečně  c) nedokáži posoudit 
 
……………………………………………………………………………………. 
 
9. Informace poskytnuté pojišťovacím zprostředkovatelem byly dle Vašeho     
názoru: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Rozhodně 
ano 
Spíše 
ano 
Nedovedu 
odpovědět 
Spíše 
ne 
Rozhodně 
ne 
Pravdivé      
Úplné      
Přesné      
Jasné      
Jednoznačné      
Žádné údaje nebyly 
zamlčeny 
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10. Situace v oblasti etiky v pojišťovací praxi je dle Vašeho názoru: 
 
a) stále stejná  b) zlepšuje se  c) zhoršuje se  b) nevím 
 
11. Myslíte si, že se pojišťovny v České republice chovají ke svým klientům 
podle zásad etického chování? Přijetím etického kodexu se pojišťovací společnost 
zavazuje nejen dodržovat platné zákony, ale chovat se ve vztahu ke spotřebitelům a obchodním 
partnerům podle obecně chápaných principů slušného podnikání 
 
a) ano  b) ne  c) některé d) nedokáži posoudit 
 
12. Máte pocit, že po Vás pojišťovací zprostředkovatel požadoval informace, 
které považujete za příliš důvěrné informace? Pokud ano, uveďte jaké. 
 
a) ano  b) ne 
 
 …………………………………………………………………………………… 
 
13. Byl jste celkově spokojen s návštěvou pojišťovacího zprostředkovatele? 
Pokud ne, uveďte důvod. 
 
a) ano  b)ne 
 
 …………………………………………………………………………………… 
 
14. Doporučil by jste dotyčného pojišťovacího zprostředkovatele svým 
známým? 
 
…………………………………………………………………………………… 
 
15. Uveďte Váš věk a pohlaví. 
 
…………………………………………………………………………………… 
 
16. Uveďte nejvyšší dosažené vzdělání a pracovní pozici. 
 
…………………………………………………………………………………… 
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Příloha č. 2 Dotazník pro pojišťovací zprostředkovatele 
 
1. Byl jste v rámci studijních materiálů ke zkoušce z odborné způsobilosti 
pojišťovacích zprostředkovatelů seznámen s Kodexem etiky 
v pojišťovnictví? 
 
a) ano  b) ne  c) částečně  d) nejsem si jistý 
 
2. Při prodeji pojištění se dle průzkumů nejčastěji vyskytují níže uvedené 
námitky. 
 
Označte prosím, dle Vašich zkušeností, u každé možnosti křížkem nebo jiným 
způsobem zda uvedenou námitku slýcháte či nikoliv. 
 
Rozhodně 
ano 
Spíše 
ano 
Nedovedu 
odpovědět 
Spíše 
ne 
Rozhodně 
ne 
Nedostatek peněžních 
prostředků      
Klient necítí potřebu uzavírat 
pojištění      
Nedůvěra – vůči Vám nebo 
pojišťovně      
Nerozhodnost      
Jiné námitky:  
 
3. Co si představujete pod pojmem etika v pojišťovnictví? 
 
…………………………………………………………………………………… 
 
4. Má pojišťovna pro níž zprostředkováváte pojištění zpracován 
vlastní„etický kodex“ nebo jinou formu zásad slušného chování? 
 
a) ano  b) ne  c) nejsem si jistý 
 
5. Provádí u Vás nadřízený orgán kontrolu dodržování etických zásad jednání 
se zákazníkem?  
 
a) ano  b) ne 
 
6. Probíhá v pojišťovací společnosti, kterou zastupujete, školení zásad 
etického chování? 
 
a) ano  b) ne  c) nejsem si jistý 
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7. Myslíte si, že dobrému jménu pojišťovny přispívá etické chování? Vaši 
odpověď zdůvodněte. 
 
a) ano  b) ne 
 
 …………………………………………………………………………………… 
 
8. Označte prosím Vaše odpovědi u každé možnosti křížkem nebo jiným 
způsobem. 
 
 Rozhodně 
ano 
Spíše 
ano 
Nedovedu 
odpovědět 
Spíše 
ne 
Rozhodně 
ne 
Byl/a jste seznámen/a s firemními 
hodnotami a pravidly chování 
v pojišťovací společnosti pro níž 
sjednáváte pojištění? 
     
Myslíte si, že jste byl/a dostatečně 
informován o zásadách etického 
chování vůči klientovi? 
     
Nabídl/a jste vždy klientovi 
pojistný produkt dle jeho 
skutečných potřeb, cílů a 
finančních možností? 
     
Vyhověl/a jste vždy požadavkům 
klienta? 
     
 
9. Poskytujete vždy jasné a přesné informace o nabízených produktech?  
 
a) ano vždy 
b) snažím se, ale nemohu vyloučit opomenutí 
c) někdy 
d) ne 
 
10. Myslíte si, že je přínosné za všech okolností dodržovat etické zásady? Vaši 
odpověď zdůvodněte. 
 
a) ano  b) ne 
 
 …………………………………………………………………………………… 
 
11. Situace v oblasti etiky v pojišťovací praxi je dle Vašeho názoru: 
 
a) stále stejná  b) zlepšuje se  c) zhoršuje se  d) nevím 
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12. Vyžadují po Vás klienti informace nad rámec Vašich povinností? Pokud 
ano, uveďte jaké. 
 
a) ano  b) ne 
 
…………………………………………………………………………………… 
 
13. Uveďte kladné vlastnosti pojišťovacího zprostředkovatele. 
 
…………………………………………………………………………………… 
 
14. Uveďte záporné vlastnosti pojišťovacího zprostředkovatele. 
 
…………………………………………………………………………………… 
 
15. Uveďte Váš věk a pohlaví 
 
…………………………………………………………………………………… 
 
16. Uveďte nejvyšší dosažené vzdělání a pracovní pozici. 
 
………………………………………………………………………………….. 
 
